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Executive summary

« Le profit n’est pas la finalité de I'entreprise, mais I'indispensable condition de sa pérennité.
C’est aussi la meilleure mesure de son succes. »

Olivier Lecerf (1929 — 2006), chef d'entreprise frangais.

Il fut le PDG du groupe de BTP Lafarge.

Comme le souligne cette citation, la pérennisation d’une activité, est la meilleure mesure de

son succes.

XML-MED, est une activité spécialisée dans I'importation et la commercialisation
d’équipements de protection individuelle. Cette derniére, doit sa naissance, a la forte
demande engendrée par la crise du Covid-19. De ce fait, ce mémoire, aura pour but de trouver

des solutions et recommandations quant a la pérennisation de cette activité.

La premiere partie, sera consacrée a la présentation de la littérature liée a notre question de
recherche. Ensuite, nous retrouverons une description de I'activité d’XML-MED, du secteur
des équipements de protection individuelle et nous terminerons cette partie, avec une
analyse de marché, les 5 forces de Porter et une analyse de I'activité, avec la SWOT. Pour
continuer, nous traiterons a I'aide d’entretiens, les témoignages des acteurs interne et externe
a la branche d’activité meédicale. Enfin, nous exposerons quelques solutions et

recommandations dans I'optique de pérenniser |'activité d’XML-MED.

Mots-clés : Covid-19, Pérennisation, Pic d’activité, Stratégie commerciale.



« Profit is not the goal of a company, but the indispensable condition for its survival. It is also
the best measure of its success. »
Olivier Lecerf (1929 - 2006), French business leader.

He was the CEO of the Lafarge construction group.

As this quote underlines, the perpetuation of an activity is the best measure of its success.

XML-MED is an activity specialized in the importation and commercialization of personal
protective equipment. The latter, owes its birth, to the strong demand generated by the Covid-
19 crisis. Therefore, the purpose of this thesis is to find solutions and recommendations for

the perpetuation of this activity.

The first part will be dedicated to the presentation of the literature related to our research
qguestion. Then, we will find a description of XML-MED's activity, of the personal protective
equipment sector and we will end this part with a market analysis with Porter's 5 forces and
a business analysis with the SWOT. To continue, we will deal with interviews, testimonies of
internal and external actors of the medical branch of activity. Finally, we will expose some

solutions and recommendations in order to perpetuate the activity of XML-MED.

Keywords: Covid-19, Sustainability, Business peak, Business strategy.
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1. Lexique

B2B : Business to Business ;

B2C : Business to Customer ;

B2G : Business to Government ;

CA : Chiffre d’affaires ;

CDG : Centre de gestion ;

CE : Les lettres "CE" apparaissent sur de nombreux produits commercialisés sur le marché
unique étendu de I'Espace économique européen (EEE). Elles signifient que les produits vendus
dans I'EEE ont été évalués pour répondre a des exigences élevées en matiere de sécurité, de
santé et de protection de I'environnement! ;

CEN: Comité européen de normalisation ;

CENELEC: Le comité européen de normalisation électrotechnique ;

CEO : Chief Executive Officer — Directeur général ;

CNS : Conseil Nationale de Sécurité ;

Covid-19 : Coronavirus Disease 2019 ;

EPHEC : Ecole Pratique Hautes Etudes Commerciales ;

EPI : Equipements de protection individuelle ;

1 Définition du mots « CE » sur un site officiel de I'Union européenne — Consulté le 23 juillet 2022.
https://ec.europa.eu/growth/single-market/ce-marking en




ETSI : U'Institut européen des normes de télécommunication ;

MSMA : Master Sales Management en Alternance ;

OEN : Organismes européens de normalisation ;

OMS : Organisation Mondiale de la Santé ;

PCR : Polymerase chain reaction - Réaction en chaine par polymérase ;

PME : Petite ou moyenne entreprise ;

SWOT : Strengths — Weaknesses — Opportunities — Threats ;

UWE : Union Wallonne des Entreprises.
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2. Introduction

2.1. Contexte et problématique

Dans un monde totalement impacté, ol la crise sanitaire n’est toujours pas terminée, ou les
cas positifs ne font qu’augmenter et ou la maladie ne cesse d’évoluer, I'économie mondiale fut
elle aussi fortement touchée. Mais quelles influences/conséquences cela a-t-il sur nos

commerces et entreprises ?

Vous 'aurez remarqué, bons nombres de commerces mirent la clé sous la porte ces derniéres
années. La préservation des commerces et des emplois fut un des problémes majeurs de cette
crise, se traduisant notamment par des fermetures d’entreprises et une considérable perte
d’emploi. Ces derniers ont été confrontés entre autres a la dureté des mesures imposées par
le gouvernement. Statbel, office belge des statistiques, nous informe d’ailleurs sur le nombre
de faillites enregistré en juin 2022. Celui-ci serait encore plus élevé que ceux du méme mois
en 2021 (+75,9%), 2020 (+61,5%) et 2019 (+6,7%) avec 1082 faillites répertoriées en juin 2022?.
Voici une preuve qu’aujourd’hui les entreprises et I'’économie sont encore affaiblies par cette

crise.

Contrairement aux entreprises complétement impactées par cette crise sanitaire, d’autres ont
pu faire comme XML et se sont réinventées, ont su saisir 'opportunité de changer et de
s’adapter ou tout simplement, naitre de cette pandémie. Mais, qu’en est-il de ces entreprises ?

Auront-elles la force de rester sur le marché une fois celui-ci stabilisé ?

C’est a cette problématique qu’est actuellement confronté XML-MED. En effet, Basile BOELS
a saisi I'opportunité qui s’offrait a lui avant méme que la pandémie de la Covid-19 arrive
jusqu’en Belgique. De ce fait, une nouvelle activité a vu le jour pour répondre a un nouveau
besoin qui était sur le point d’arriver dans notre pays. Sur le marché depuis quelques années
seulement, il a été constaté rapidement une stagnation dans I’évolution de I'activité et une
trés forte concurrence. Ainsi, 'envie de pérenniser son activité et de rester présent sur le

marché est tres fortement présente. C’'est dans ce contexte que ce travail a été réalisé, dans

2 « Faillites mensuelles ». (2022, 19 ao(t). Statbel
https://statbel.fgov.be/fr/themes/entreprises/faillites/faillites-mensuelles
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I'optique de répondre a la question suivante : COMMENT PERENNISER UNE ACTIVITE NEE DE
LA CRISE SANITAIRE (COVID-19) : LE CAS DE XML-MED ?

Mais pour y répondre, y a-t-il une stratégie a mettre en place, des moyens ou des méthodes
pour se différencier des concurrents actuels ? Faut-il réorganiser I'activité en entier ? Faut-il

apporter du changement dans le fonctionnement interne ?

2.2. Objectif de I'étude

La finalité de ce mémoire est de comprendre comment XML-MED, entreprise née de la crise
pandémique, peut faire pour pérenniser son activité une fois la crise sanitaire terminée. Nous
tenterons a travers ce mémoire de répondre aux quelques questions énoncées dans la partie
ci-dessus en essayant de comprendre ce qu’est la Covid-19 et en essayant de comparer les
impacts et opportunités que celle-ci aura eus et a encore aujourd’hui sur les entreprises. De
plus, nous analyserons ce qu’est un pic d’activité et tenterons de découvrir quel est le modéle

ou quelle est la stratégie qui permet la pérennisation d’une activité.

L'objectif de cette étude ne sera pas d’apporter des réponses exactes aux problemes d’XML-
MED ni méme d’analyser I'impact de la Covid-19 sur toutes les entreprises. Nous sommes
plutdt dans I'optique d’apporter des pistes d’amélioration et de développement a I'entreprise

guant a son activité.

La question de recherche qui découle de cette étude se formule de la maniére suivante :

« Quelle stratégie I'entreprise XML-MED doit-elle mettre en place pour pérenniser son

activité commerciale ? »

La crise de la Covid-19, les pics d’activités et la pérennisation des entreprises sont des sujets

qui se complétent et qui font un peu partie de I'actualité.

Choisir de pérenniser son entreprise est une décision qui pourrait étre prise a tout moment
par n‘importe quelles entreprises tandis que mettre en ceuvre une stratégie pour une
entreprise impactée par une crise économique due a une crise sanitaire est plutot un sujet
inédit qui pourrait attirer I'attention d’autres sociétés ayant elles aussi subi le méme sort

qu’XML-MED.
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Par ailleurs, cette étude prend également en compte 'avis des agents internes et externes a
I’entreprise. Le but du questionnaire interne est de découvrir la satisfaction des travailleurs
ou anciens travailleurs quant a leur travail au sein de I'entreprise et leur évaluation du marché
des EPI. Le questionnaire externe consiste quant a lui a découvrir dans quelle mesure la crise
sanitaire a influencé le processus d’achat et le choix des fournisseurs. Cela nous fournira un
diagnostic et nous donnera I'opportunité de fournir des recommandations les plus adéquates

qui soient.

2.3.  Méthodologie

Pour analyser et répondre a la problématique, une méthodologie précise sera suivie. D’'une
part, nous examinerons la littérature consacrée a un contexte d’actualité, la crise sanitaire et
son impact sur le monde entrepreneurial et, plus précisément, sur les entreprises
« paramédicales ». Cette récolte d’informations sera basée sur des articles et documents
scientifiques ainsi que sur des documents d’organismes officiels. Nous mettrons également
en lumiere les modéles et possibilités qu’a une entreprise pour rebondir aprés un pic de son
chiffre d’affaires sur un certain laps de temps a I'aide de références que nous trouverons aussi

dans des documents et travaux écrits par des professionnels dans le secteur.

Nous avons I'espoir, par cette revue de littérature, de pouvoir confronter ces écrits a la réalité
du terrain en incorporant a ce travail une étude exploratoire afin de mieux comprendre

I'influence de la Covid-19 sur nos organisations et leur fonctionnement.

D’autre part, nous interrogerons dans la deuxiéme partie de ce mémoire les différents acteurs
ayant contribué a la progression d’XML-MED. Nous avons réalisé deux études qualitatives. La
premiére enquéte concerne les acteurs internes a I'activité (anciens et travailleurs actuels)
dans le but d’avoir leur avis sur le secteur des équipements de protection individuelle, leur
ressenti face a son évolution et de connaitre leur recommandation face a cette activité. La
seconde étude consiste quant a elle a découvrir auprés des clients d’XML-MED le processus
d’achat et processus du choix des fournisseurs qu’ils ont et a comprendre dans quelle mesure

la crise sanitaire les a influencés.

13



3. La revenue de littérature

Notre intention étant de rendre cette lecture agréable et compréhensible, nous mettons en
avant par cette littérature et a travers différents ouvrages, articles et documents les
principaux éléments de contextualisation qui touchent a notre objet de recherche.

Dans un premier temps, nous allons apporter des éléments d’information sur la pandémie
Covid-19, son effet sur notre vie, environnement et économie, ses conséquences sur les
entreprises paramédicales. Ensuite, nous continuerons notre revue de littérature sur les pics
d’activités et leurs raisons. Pour finir, nous terminerons par donner les stratégies, modeéles et

possibilités qu’a une PME pour rebondir aprés un pic et pérenniser son activité.

3.1. Un contexte de crise exogene influencant les entreprises
3.1.1. Un contexte empirique d’actualité : la pandémie de la Covid-19

3.1.1.1.  Définition

Pandémie : nous connaissons tous ce mot, mais que veut-il vraiment dire ? Nous avons en
effet eu I'habitude de I'entendre, mais trés peu d’individus connaissent réellement sa
signification. Le dictionnaire Larousse3 nous donne un préambule de la définition, a savoir

« Epidémie étendue a toute la population d’un continent, voire au monde entier ».

Adrien Denéle, scientifique, vient compléter cette description. Selon lui, le terme
« pandémie » provient de deux mots grecs : pan, qui signifie « le tout » et démos, «la
population ou le peuple ».

Une pandémie pourrait donc se décrire comme une maladie qui concerne « tout le monde »

(Denele, 2020).

Ce mot sera donc utilisé lorsqu’une épidémie est répandue sur plusieurs continents et
impactant une partie importante de la population mondiale (Daniel, 2021).
Mais dans ce cas, qu’est-ce qu’une épidémie ? Cest la diffusion d’'une maladie qui,

contrairement a la pandémie, ne se limite qu’a une région géographique particuliere.

3 Larousse. (s.d). Pandémie. Dans Larousse.
https ://www.larousse.fr
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Nous pouvons ainsi affirmer qu’une pandémie est une épidémie, mais que toutes les
épidémies ne sont pas spécialement des pandémies. Une épidémie est une pandémie « en
devenir » de par sa facilité de propagation (Denéle, 2020).

Par ailleurs, si un agent infectieux (le Choléra par exemple) circule de maniére permanente
dans une population, alors il sera qualifié d’endémique, a savoir une « maladie qui sévit et

persiste dans un pays » (Daniel, 2021).

3.1.1.2.  Qu’est-ce que la Covid-19 ?

Le 31 décembre 2019, 'OMS* apprenait I'existence d’un foyer épidémiologique de
« pneumonie virale » a Wuhan, République démocratique de Chine. Il s’avérera par la suite
gu’il s’agissait d’'une maladie respiratoire portant le nom de Covid-19 ou « Coronavirus Disease
2019 ». Il s’agit d’un nouveau virus de la famille des Coronavidae, le SARS-CoV-2 (Kern, s.d.).
Qualifiée de Zoonose, elle fut transmise de I’'animal a I’homme. Le réservoir animal persistant,
ces maladies ne peuvent étre éradiquées et seront inévitables dans le futur si nous ne
revoyons pas notre relation avec le monde naturel, ne protégeons pas leur habitat et ne
réglementons pas le commerce des espéces sauvages (Borzée et al., 2020).

Est-ce 'une des raisons pour lesquelles la Covid-19 se rependit aussi rapidement ?

C'est difficile a dire. L'une des principales caractéristiques de cette pandémie est la quantité
massive d’informations associée a [I'évolutivité inégalée des informations, qu’elles
proviennent des experts scientifiques, médicaux, des décideurs ou entre pays. Les
caractéristiques épidémiologiques ne sont pas encore bien définies : variabilité des
présentations cliniques, contagiosité élevée de cas asymptomatiques, controverse sur la
durée de persistance du virus sur les surfaces inertes, rapidité de la progression a travers des

clusters et durée des périodes d’incubation (El-Hage et al.,2020).

4 Organisation mondiale de la santé. (s.d). « Pandémie — Maladie & coronavirus (COVID-19) ». Dans Organisation
mondiale de la santé.
https://www.who.int/fr
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3.1.1.3.  Pourquoi parle-t-on de crise sanitaire ?

Qu’est-ce qu’une crise sanitaire ? Une crise sanitaire est souvent considérée comme faisant
référence a une crise dans laquelle une menace a grande échelle surgit soudainement et

perturbe tout sur son passage, créant chaos et confusion.

Si la crise actuelle (Covid-19) semble assez bien correspondre a cette description, le nombre
de crises sanitaires survenues au cours des derniéres décennies montre avant tout que
I'ampleur, en termes de nombre de victimes, n’est pas une caractéristique essentielle de ces

crises (Gaille & Terral, 2021).

Quant au déclenchement brusque des crises, il ne se préte pas non plus a I'analyse : si
I'urgence est un élément constitutif de toute crise, c’est moins une urgence provoquée par
I’événement qu’une urgence apportée par les médias, acteurs sociaux ou institutions en

charge de la gestion de crise.

Par ailleurs, la surveillance sanitaire tend a « chroniciser » les crises, en détectant les menaces
et y faisant face de plus en plus tot. Si les crises sanitaires ne se caractérisent ni par I'ampleur,
ni par 'urgence du risque, reste le chaos. Une crise perturbe, elle désorganise la société et,
d’ailleurs, une partie de la gestion de la crise en cours sera consacrée au maintien ou a la

restauration d’un certain ordre social.

Cet aspect est certainement le plus pertinent dans la perception générale des crises sanitaires.
Il nous rappelle que ces crises ne sont jamais « seulement » sanitaires. Elles sont aussi liées a

I’économie, au social et au politique (Gaille & Terral, 2021).

3.1.2. Covid-19 : une crise humaine, économique et environnementale

Au cours de ces dernieres années, nous avons subi, suite a la Covid-19, des conséquences tant
au niveau économique qu’au niveau social. A travers le globe, des mesures telles que le
confinement furent envisagées dans le but de limiter la propagation et transmission de ce
virus (Koenig, 2020). La vie des citoyens s’est donc vue bouleversée par ce changement
soudain qui les obligea a rester renfermés. Certaines de ces personnes ont été affectées par
la solitude, le changement organisationnel du foyer, le manque de sociabilisation, leur mode

de travail, mais également leur vie en général (Union Wallonne des entreprises, 2020).
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Des choses simples de la vie, comme faire les courses, ont été perturbées et difficiles suite a,
entre autres, un manque de provision et de stock démontrant une économie déja affaiblie par

la situation.

Ce lock down a donc affecté I'’économie mondiale. Ce fut et c’est encore actuellement la crise
économique et financiére la plus violente jamais connue auparavant ; une véritable récession
économique qui présage certainement une inscription dans la durée. Contrairement aux
autres crises nées et se propageant directement dans la sphére économique, la Covid-19 peut
étre qualifiée d’exogene, car elle ne fait pas suite a un déséquilibre dans le systéme
économique, mais résulte d’'un événement externe ayant pour conséquences des contraintes

de santé (Ajili, 2020).

Par ailleurs, alors que tout autour de nous se dégradait a une vitesse surprenante,
I’environnement se ressaisissait. En effet, réinvestissement des territoires par les animaux,
reproduction de certaines especes, diminution des émissions de gaz a effet de serre,
amélioration de la qualité de I'air, tous ces aspects ont diminué les impacts négatifs de cette
crise. Néanmoins, nous devons nous poser les bonnes questions. Ces effets positifs ne
masquent-ils pas les alarmes qui, quant a elles, ne cessent de retentir ? Qu’en sera-t-il des
effets post-Covid-19 ? Les impacts sur I’environnement vont-ils s’aggraver ? Qu’en sera-t-il des
déchets de masques ou d’autres protections utilisés lors de la pandémie (V. aussi A. Van Lang
cité dans PEYEN Loic, 2020) ? Il est clair qu’il demeure encore énormément d’incertitudes et
de questions quant aux effets a moyen et long terme des résultats de cette crise sur

I’environnement.

3.1.3. Impact sur les entreprises notamment celles dans le secteur du « paramédical »

La crise sanitaire a impacté quasi la totalité des entreprise a travers le monde, entrainant des
conséquences économiques tres lourdes (Dai, 2020 cité dans Koenig, 2020). Mais qu’est-ce
qui les affecte vraiment ? Le déséquilibre de I'offre et la demande, le ralentissement sans
précédent de I'activité économique, les pénuries de personnel et la baisse des exportations
en seraient les conséquences. Les premiéres cibles de cette crise sont les petites et moyennes
entreprises (PME) qui sont plus a risque des faillites et problémes de liquidité (Union Wallonne

des Entreprises, 2020).

17



Nous avons pu constater une différence notable entre les branches d’activités lors de la
pandémie. En effet, certains secteurs d’activités ont été beaucoup plus impactés que d’autres.
Contrairement a I’'Horeca ou encore au secteur artistique, les secteurs qui bénéficieraient de
la crise sanitaire seraient les commerces de gros et de détail, les grandes entreprises de

transport et les services administratifs, de soutien et de santé>.

Si la majorité des entreprises souffrent de cette pandémie et sont, pour la plupart, fortement
impactées, des sociétés productrices de biens et services répondant aux besoins de la société

durant la pandémie étaient quant a elles mises en avant (Crane & Matten, 2021).

D’ailleurs, le secteur des soins de santé fut reconnu comme l'une des parties prenantes les

plus « essentielles » (Crane & Matten, 2020).

Ces dernieres années, le marché médical est en pleine effervescence. Les professionnels de la
santé ont été et sont encore la cible des distributeurs. « Monsieur et Madame tout le
monde », soucieux de leur hygiene, sont également des cibles secondaires. D’ailleurs, la crise
du SRAS-COV-2 a mis en lumiere certains consommables médicaux pour lutter contre la
pandémie comme : les masques, les blouses ou encore les gants jetables. Des produits dont
la demande a explosé en un tres court laps de temps, favorisant ainsi les entreprises

revendeuses de ces équipements (pharmacies et grandes surfaces)®.

Pourtant, aprés plus de trois ans de crise, |'activité économique reprend progressivement.
Alors que les entreprises sont toujours confrontées a la hausse des colits des composants, a
la pénurie de personnel et au manque de demande, nous pouvons entrevoir des pistes

d'amélioration (Union Wallonne des Entreprises, 2021).

> « Les secteurs ‘gagnants’ et ‘perdants’ de la crise sanitaire » (2020), sur le site LOOK & FINE. Consulté le 21
juillet 2022. {Site Web}
https://www.lookandfin.com/fr/actualite/secteurs-gagnants-et-perdants-de-la-crise-sanitaire

® « 'actualité du marché médical et son retour a la normal » (2021) sur la page Biosample. Consulté le 21 juillet
2022. {Blog}

https://www.biosample.fr/fr/blog/actualite-marche-medical-et-retour-normal

18



3.1.4. Quelles opportunités pour lancer un projet ?

Nous entendons souvent parler des points négatifs d’une crise sur I'économie et les
commerces, mais nous n’entendons pas assez souvent de discussions quant aux points positifs

et opportunités que celles-ci peuvent également nous offrir (Laroche, 2022).

En effet, les crises économique et, dans ce cas-ci, la crise de la Covid-19 qui impacta fortement
I’économie mondiale peut dans un sens aussi offrir aux entrepreneurs et certains

commercants plusieurs types d’opportunités.

On ne le penserait pas, mais la crise est souvent un vecteur de croissance. En effet, il serait
démontré que la capacité a repérer les opportunités et a proposer des solutions innovantes
en pleine récession économique sont des éléments qui sont bien plus déterminants dans la

réussite d’une start-up qu’en période d’essor économique (Laroche, 2022).

Opportunité de reprise d’'une affaire existante

De nombreuses entreprises ont fait faillite soit parce que celles-ci n’arrivaient pas a assumer
leurs charges, soit parce qu’elles étaient déja fragiles avant le premier confinement et I'arrét
obligatoire des activités leur aura porté le coup de grace. Les entreprises les plus fragilisées
par cette crise ont surtout été celles ayant eu l'obligation de fermer complétement leurs
activités (secteur Horeca, secteur de la culture et les métiers de contact). Ainsi, dans de
nombreux secteurs d’activités, méme si les entreprises répondent toujours a la demande du
marché, elles sont vendues. A ce titre, ces entreprises conservent un réel potentiel et
présentent une énorme opportunité pour les acquéreurs potentiels. Cependant, saisir cette

opportunité nécessite désormais une recherche en profondeur du secteur en question.

« Uningénieur frangais, qui souhaitait changer de vie, a senti le nouvel dge d’or du circuit court
et a racheté une épicerie a vendre dans une grosse commune de 4.000 dmes en pleine crise du
Covid-19. Il a ajouté une nouvelle gamme de produits et de nouveaux services (comme la
livraison a domicile pour les seniors). Les habitants ont été nombreux a répondre permettant
de multiplier par trois le chiffre d’affaires de son prédécesseur. Ce sera aussi le cas dans de
nombreux autres secteurs d’activité. Des entreprises seront a vendre alors méme qu’elles
répondent encore a un besoin du marché. Ces entreprises conservent donc un réel potentiel et

offrent une opportunité énorme a des candidats repreneurs. Mais saisir I'opportunité
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nécessitera, dés maintenant, une recherche dans le secteur qui correspond adéquatement aux

capacités du repreneur » (Legrain, 2020).

Opportunité de création de son entreprise

Il fut prouvé, a travers plusieurs études menées aupres d’entreprises, que 57% des entreprises
faisant partie de la liste des Fortune 5007 (2009) avaient été créées en période de récession

économique (Legrain, 2020).

Le Belge et économiste Geert NOELS est un bel exemple de cet exploit. Il créa sa société private
banking ECONOPOLIS lors de la crise financiere de 2009. En 2020, il lanca TWAIN, un nouveau

service de gestion qui fonctionne en ligne (Legrain, 2020).

Les crises font apparaitre de nouveaux besoins auxquels certaines entreprises arrivent a
répondre et auxquelles d’autres n’y arrivent pas laissant l'opportunité a certains

entrepreneurs de créer leur business (Legrain, 2020).

Par exemple, la crise sanitaire aura apporté de nouveaux besoins aux entreprises. En effet,
des outils de communication ont été utilisés pour les réunions a distance, des formations en

visioconférences pour les institutions quelle qu’elles soient (Legrain, 2020).

Opportunité de développement/d’innovation/de pivot de son entreprise

Pour de nombreux entrepreneurs, cette crise était et est encore I'occasion de se réinventer.
Des projets qui prennent une toute nouvelle direction, un business model completement
revu... Bref, un environnement qui oblige nombre d'entre nous a « se réinventer » et a innover
dans nos activités. On peut aussi observer que de nombreuses entreprises, de nombreux
entrepreneurs ont des « out of the box » pour des projets sur lesquels ils n'ont pas le temps
de travailler.

La crise oblige tous les (futurs) entrepreneurs a agir ! Impossible de maintenir le statu quo

dans cette situation... Alors, laissez-vous inspirer, laissez-vous tenter, ne vous laissez pas aller !

7 « Global 500 ». Fortune
https://fortune.com/global500/
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3.2.  Comment rebondir apres un pic d’activité ?

3.2.1. Préambule

Nombreuses sont les entreprises qui, pendant et apres la pandémie de Covid-19, ont subi une
baisse de leur activité. Insee nous informe que, lors du confinement, quatre entreprises sur
cing estimaient avoir subi, en 2020, entre 10 et 50% de baisse dans leur activité par rapport a
I'année précédente (Insee, 2020). La situation n’allant pas en s’améliorant, avant méme
I'annonce d’un deuxieme confinement, les perspectives de progrées n’étaient
malheureusement pas optimistes avec une baisse prévue de plus de 10% du chiffre d’affaires

moyen sur le second semestre de 2020 (Insee, 2020).

A l'autre bout du spectre, certaines sociétés, bien que plus rares, ont vu leur activité
augmenter pendant le confinement. Certaines d’entre elles s’en sont sorties en s’adaptant a
ce nouvel environnement en modifiant des aspects comme leur offre, leur gamme de

produits/services, etc.

Ceci est le cas extréme des entreprises durant la crise pandémique qui pendant presque 3 ans
ne furent pas épargnées. Cependant, les entreprises connaissent, et ce depuis toujours, des
baisses et des hausses d’activités au cours de leur vie. Par cette littérature, nous essaierons
de déterminer quelles sont les causes de ces pics, quelle démarche suivre dans le but de
conserver cette hausse et quel(le)s sont les stratégies et/ou modeéles a suivre pour rebondir

apres ce style d’augmentation.

3.2.2. Pic d’activité

3.2.2.1.  Définition

Un pic d’activité correspond a une période lors de laquelle les commercants et les entreprises
doivent faire face a une forte augmentation de la demande. Cette demande se trouve étre
bien plus importante que durant le reste de I'année.

Aujourd’hui, les entreprises doivent parfois faire face a des pics d’activité qui sont dits:
imprévus et sur une durée indéterminée (Lemos cité dans Goudenhooft, 2016). Cela signifie

gu’ils peuvent survenir a n‘importe quel moment et ne sont pas toujours positifs pour les
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entreprises qui, quant a elles, doivent anticiper davantage. De plus, les clients sont les

principaux décideurs et ont beaucoup plus de pouvoir®.

3.2.2.2.  Quelles sont les raisons de ce(s) pic(s)

Ce(s) pic(s) d’activité ou également appelé(s) pic(s) de ventes se caractérisent par une activité
commerciale intense qui arrive une ou plusieurs fois par an. Nous pouvons dire qu’il s’agit de
saisonnalité des ventes (Marie Jehanne, 2021). Par ailleurs, certains de ces pics sont attendus.
En effet, les pics saisonniers sont le plus souvent liés a des jours fixes : pour Noél, le Jour de
I'an, la Saint Valentin, féte des méres, des peres, mais également pour des jours comme celui qui

est organisé pour la Black Friday (Janody, 2020).

3.2.2.3.  Avantages et inconvénients

Nous pourrions penser qu’il 'y a que des avantages aux pics d’activité et que, vu que cela
rapporte de I'argent a I'entreprise, il N’y a pas d’inconvénients. Au contraire, voici ci-dessous

quelgues avantages et inconvénients les plus flagrants quant a ces pics d’activité.

Avantages :

= Augmentation des demandes

= Augmentation des ventes

= Augmentation du chiffre d’affaires

= Développement de la satisfaction des clients

= Développement de la fidélisation des clients.

Inconvénients :

= Les commerces sont souvent en manque d’effectifs

= Manque de préparation des commerces

= Difficultés a gérer/prévoir les stocks

= Demande beaucoup de travail d’analyse de [lactivité postérieurement et

antérieurement au pic.

8 Définition : « Pic d’activité ». Dans ANDJARO
https://www.andjaro.com/blog/6-solutions-pour-faire-face-a-un-pic-dactivite
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3.2.3. Quelle démarche suivre apres cette hausse ?

Une fois le rush du pic d’activité terminé, il reste quelques démarches a suivre. En effet, il est
important de faire une analyse post-pic afin de déterminer quels sont les points positifs de
cette période et quels seront les points a améliorer. Ce processus permettra d’anticiper

I’année suivante et de partir sur de bonnes bases (Giraud, s.d.).

Attention, si nous voulons que tout se passe bien, il ne faut pas briler les étapes. Il serait plus
facile de trouver le fil conducteur des actions a mener et de suivre ce fil avec précaution. Ainsi,
avant de cl6turer la fin d’un pic, il faut se poser les bonnes questions et faire des listes des
probléemes et bonnes choses rencontrés pendant cette période. De plus, préparer un guide a
suivre permet de simplifier et d’accélérer la mise en place et les processus pour les prochains

pics.

Dans ce sens, il serait aussi intéressant d’organiser des réunions afin de savoir comment
I’équipe s’est sentie face a cette période, comment ont-ils trouvé leurs horaires, leurs taches,
guels changement voient-ils pour I'année suivante, etc. Les travailleurs se sentiront concernés

par ces pics d’activités et auront plus envie d’y participer (Séve, 2012).
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3.3.  Pérennisation d’'une PME

Si le maintien d'une organisation constitue une vision possible de la pérennité de I'entreprise,
celle-ci prend diverses formes. Plus précisément, nous pouvons distinguer deux grandes

familles de pérennité (Mignon, 1998, 2000).

Nous retrouvons la pérennité du pouvoir qui recouvre deux types de pérennité : la pérennité
du controéle et la pérennité de direction. Toutes deux font référence a entre les mains de qui
le capital est. La pérennité du contrble par exemple est assurée lorsque le capital reste entre
les mains du méme groupe d’actionnaires. La pérennité de direction est quant a elle réalisée

lorsque les dirigeants sont issus de ce méme groupe.

Ensuite, nous avons la pérennité du projet qui va recouvrir la pérennité des activités et la
pérennité organisationnelle. La pérennité des activités est garantie lorsque |'activité principale
de I'entreprise est maintenue, par exemple, malgré la disparition de celle-ci en tant qu'entité
autonome. La pérennité organisationnelle est préservée lorsqu'une entreprise a pu résister
aux profonds bouleversements de son environnement tout au long de son histoire et

conserver l'identité qu'elle a aujourd'hui (De Geus, 1997).

Dans le cadre de cette étude, nous nous intéresserons plus particulierement a la pérennité
organisationnelle. Celle-ci se situe au coeur des sciences de gestions et traite du pilotage des
organisations. Nous nous attarderons sur le processus de formulation des stratégies

aboutissant a la pérennité de I’entreprise.

L’évolution des événements d’un processus prend une forme qui constitue un élément crucial.
En fait, plusieurs familles de théories découlent de ces processus. Ainsi, Van de Ven (1992)
distingue les théories du cycle de vie, selon lesquelles les trajectoires sont prédéterminées,
les théories téléologiques, qui reposent sur des hypothéses d’équifinalité (plusieurs chemins
possibles vers un résultat) et les théories dialectiques, qui revendiquent que la recherche
d'équilibre se trouve entre des forces opposées et, enfin, les théories évolutionnistes qui
expliquent I'évolution par des relations répétitives et cumulatives entre variation, sélection et

rétention.

Nous pouvons dire que, pour cerner le concept complexe qu’est la pérennité, les différentes

théories sont empruntées. Les théories téléologiques si nous mettons I'accent sur la volonté
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d’évolution. Les théories dialectiques si le changement et la continuité sont bien deux forces
qui s'opposent et dont la comparaison des deux permet une évolution. Enfin, tout cela se
rattache aux théories évolutionnistes puisque I’évolution constitue un cycle entre variation,

sélection et rétention.

Il s’agira donc de mettre en évidence la maniere dont les contextes internes et externes
décrivent I’évolution stratégique. Le cadre d’analyse s’intéresse a I’alternance de deux forces
contraires, les changement et la continuité qui rythment la vie d’'une entreprise. Il fera I'objet
d’'une approche qui sera dite: «intraorganisationnelle » puisqu’il s’agira de mettre en
évidence le processus de décision stratégique en interne qui nous conduira a des périodes de

stabilité ponctuées par des changements abondants.

Ce cadre permettra d’aborder, d’'une part, les stratégies d’adaptation et, d’autre part, les

stratégies de proaction.

3.3.1. Stratégie adaptative

Selon Danjou (1987), une adaptation est réalisée lorsque « I'entreprise a exercé la possibilité
de choisir entre plusieurs alternatives distinctes dictées par les conditions passées et

présentes » de son contexte interne et externe.

Intégration du courant écologique au champ du management stratégique

La proposition centrale de ce dernier courant de recherche (Burgelman, 1991, 1996 ;
Burgelman et Mittman, 1994 ; Barnett et Burgelman ; 1996 ; Montgomery, 1995 ; Levinthal et
March, 1981) est que les organisations déterminent leurs stratégies a la fois par un processus

de sélection interne et externe.

Nous retrouvons ainsi un schéma général « variation-sélection-rétention » propre a I'écologie
des populations, mais cette fois transposé en interne. Les deux approches, malgré leurs
similitudes, reposent quand méme sur des méthodologies tres différentes. La méthode
guantitative permettra d’analyser et d’étudier des populations d’organisations tandis que la
méthode qualitative permet quant a elle I'analyse du fonctionnement interne des

organisations.
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Les « variations » prennent la forme d’initiatives indépendantes émanant le plus souvent de
managers étant en contact direct avec les changements de condition du marché et les

avancées technologiques.

La « sélection » se construit a travers des dispositifs de gestion et culturels en faisant attention
d’assurer un certain lien entre la stratégie organisationnelle et les initiatives des managers a
plusieurs niveaux de la hiérarchie. Pour une efficacité de sélection des processus internes, il
faudra refléter une intensité de sélection externe (Burgelman, 1991, 1996). Ainsi, certaines
initiatives non prévues ou planifiées peuvent devenir partie intégrante de la stratégie globale

lorsqu'elles prouvent leur viabilité dans I'environnement de |'entreprise.

Enfin, la « rétention » prend la forme d'un apprentissage, conduisant a I'établissement de

routines, de croyances partagées, qui assurent la stabilité de la stratégie choisie.

La stratégie de I'organisation résulte ainsi en partie de la sélection et de la rétention des

variations internes.

Les spécificités du processus d’adaptation des entreprises pérennes

Au sens de Tushman, Newman et Romanelli (1986) et Tushman et O’Reilly (1996), une
« sélection » réussie serait a I'origine d’une période de stabilité (momentum). Noda et Bower
(1996) nous expliquent quant a eux que le choix des activités de certaines firmes ont été le
résultat d’un processus concurrentiel entre diverses voies alternatives, mais qu’une fois le
choix effectué, celui-ci a pesé sur le futur développement des organisations. On assiste donc
ici a I'émergence d'une sorte d'inertie, ce qui cadre trés bien avec la these actuelle de «
I'écologie des populations» et avec la these des chercheurs en stratégie selon laquelle les

entreprises qui réussissent évoluent généralement vers une « configuration » stable.

Lorsque l'entreprise favorise le développement d’initiatives stratégiques variées, une
compatibilité avec des réajustements de grande ampleur se révele. Une sélection des

stratégies les plus viables est ensuite effectuée.

A l'instar de Burgelman (1991), on peut soutenir que les entreprises durables se caractérisent
par un équilibre entre une stratégie centralisée et une expérimentation ascendante,

permettant aux mécanismes de sélection de fonctionner. Enfin, le repositionnement des
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entreprises historiques est souvent précédé d'un processus de sélection et d'expérimentation

par rapport aux entreprises en faillite.

La différence entre I’évolution d’'une entreprise quelconque et une entreprise pérenne réside
justement dans la qualité des filtres qui vont sélectionner les initiatives stratégiques. Les
entreprises pérennes sont particuliéres de par leur ancienneté et doivent composer, avec le
savoir-faire généré par leur patrimoine historique et culturel, les investissements matériels et
immatériels du passé. Nous pourrions penser que l'inertie qui est présente chez ces
entreprises les conduira, dans la continuité, a faire des choix en direction des comportements
porteurs de pérennité et donc a ne pas sélectionner des initiatives imprudentes, voire

erronées.

3.3.2. Stratégie proactive

Non seulement I'entreprise réagit par le processus précédent qui est le processus
d’adaptation, mais elle « proagit » par un processus de construction de son organisation et de
son environnement (Koenig, 1996). Ici, I'accent sera mis sur deux points : ‘objet de la
transformation, c’est-a-dire le contexte interne et externe de l'entreprise et le mode de

formulation de ce processus, et cela tant sur un plan théorique qu’empirique.

Si I'adaptation découle des contextes internes et externes, la proaction, au contraire, visera a
agir pour les transformer. Si I'adaptation se nourrit souvent de I'expérience passée de

I’entreprise, la proaction constitue, quant a elle, une rupture par rapport a cet héritage.

Le processus de construction organisationnelle et concurrentielle

Selon les modéles soulignant le réle proactif du manager, le destin des entreprises est avant
tout entre les mains des personnes qui les dirigent : « La stratégie d’une entreprise, son
organisation, son environnement méme sont modeles par les intentions et les actions des

individus qui détiennent le pouvoir en son sein. » (Desreumaux, 1996, p. 99).

Dans une logique proactive, le management d’une entreprise touche a la fois le contexte

interne et externe de la société.
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L’outil de transformation du contexte interne d’une organisation peut étre appris a la lumiéere
des modeéles d’apprentissage et d’équilibre ponctué. En fait, I'apprentissage « a cycle unique
» permet d'adapter la théorie utilisée par la « Théorie par l'action » a la théorie présentée (la
théorie supportée). C'est la source de la continuité et de la stabilité organisationnelle qui est
appelée la « phase de convergence » par les théoriciens de I'équilibre ponctué. A l'inverse, la
« phase de réorientation » se caractérise par une intense instabilité organisationnelle
conduisant a un apprentissage en « double boucle », remettant en question la théorie

présentée et la théorie utilisée.

C'est lors de ces réorientations qu’intervient la remise en cause du contexte interne de
I’entreprise. Certaines recherches sur le déclin montrent aussi que des écarts de grande
ampleur passent par une remise en cause des filtres cognitifs qui configurent les structures
organisationnelles (Nystrom et Starbuck, 1984). Modifier I’environnement interne, c’est-a-
dire le « paradigme » (Koenig, 1996) au sein duquel s’étoffe la vision stratégique, n’est certes
pas chose facile tant celui-ci configure les interprétations, routines et comportements des
participants d’une organisation. Pourtant, c’est a ce prix qu’une entreprise peut modifier le
cours de son cheminement, la faire délibérément dévier de celle induite par son passé, son

histoire ou par certaines contraintes de son environnement.

La question qui se pose est de savoir jusqu'ou peut aller la remise en question de
I'environnement interne d'une entreprise durable pour opérer des changements de type
proactif. La littérature nous fournit quelques éléments sur ce sujet. Collins (1997) souligne a
cet égard que les changements a grande échelle ne remettent pas en cause les valeurs
fondamentales de I'entreprise. « Dans une entreprise véritablement performante sur le long
terme, l'idée centrale sert toujours de référence et de source d'inspiration. Elle assure la
cohésion de l'entreprise a travers toutes les étapes de croissance, de décentralisation, de

diversification, d'internalisation et de changement interne.

Koenig (1996) a passé en revue les points de vue de Hedberg, Nystrom et Starbuck (1976) sur
la durabilité des entreprises sur ce sujet. Cela découle d'un équilibre entre différents besoins
: un équilibre entre consensus et désaccord, un équilibre entre satisfaction et esprit critique,
un équilibre entre un environnement détendu et a I'écoute, un équilibre entre I'apprentissage

et la capacité d'oubli.
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Il semble donc qu'avec tous ces équilibres, et surtout la juste mesure, le refus de I'exces et la
modération, ces caractéristiques semblent représenter fondamentalement des entreprises
durables. Un chef d'entreprise explique sa vision du développement durable en des termes
similaires : « Il s'agit de trouver un équilibre entre prudence et audace, valeurs traditionnelles

et progres, rigueur et humanité. »

L'initiative comprend également la modification de I'environnement externe de I'entreprise.
En effet, la stratégie ne doit pas se limiter aux moyens d'adaptation a I'environnement, elle

doit aussi contribuer a construire I'environnement.

Le cas dans lequel Sony a créé le besoin du Walkman dans les années 1980 est un exemple de
I'initiative. En fait, une entreprise n'a pas nécessairement besoin de changer son
environnement pour commencer a changer, elle peut prévoir les changements futurs et méme
les déclencher. Par conséquent, il ne faut pas sous-estimer la possibilité de « créer des
opportunités... et de faconner des menaces » (Koenig, 1996). Cette capacité a créer et a
transformer se traduit par la demande (création de produits, de marchés) et la concurrence.
De fait, la coopération inter-entreprises (alliances, réseaux), la concentration est bien une
manifestation de la volonté d'organiser voire de « fermer » le marché. La législation sur les
ententes et abus de position dominante est la preuve que cette capacité de proaction est bien

vivace au point qu’elle nécessite parfois d’étre limitée.

La formulation du processus

Les théoriciens des ressources fondamentales (Wernerfelt, 1995 ; Collis et Montgomery, 1995
; Barney, 1991, 1996 ; Yeoh et Roth, 1999) sont a l'origine d'avancées majeures dans les
stratégies proactives. Le modeéle d'intention stratégique développé par Hamel et Prahalad
(1989) crée délibérément un écart entre ressources et ambition en logique active, tandis que
le modéle d'adéquation consiste a adapter les ressources disponibles aux opportunités

d'affaires (Allouche et Schmidt, 1995).

Lorino et Tarondeau (1998) proposent d'enrichir la théorie fondamentale des ressources avec
une vision stratégique basée sur les processus. « Ces ressources deviennent stratégiques

lorsqu'elles sont utilisées dans le processus de remplir les conditions requises pour devenir
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stratégiques... c’est-a-dire, lorsque ces derniéres modifient les conditions d’insertion de la

firme dans son environnement et lui procurent des avantages concurrentiels durables ».

Une stratégie pour encourager la proactivité consiste a encourager la discussion d'idées a des
fins d'apprentissage. A cette fin, Nystrom et Starbuck (1984) préconisent la prise en compte
d'opinions, d'événements et d'idées qui n'entrent pas dans le cadre commun de I'organisation.
Au sein d'une entreprise, la culture doit veiller a promouvoir un esprit de contradiction et
éviter la possibilité de s'écarter de la norme. La curiosité, les perspectives différentes, I'écoute
de questions sans réponses directes, les analogies et les métaphores doivent étre encouragées

(Hamel et Prahalad, 1995).

En fait, chaque expérience révélera des zones grises pour déterminer l'exactitude de la
stratégie, en I'ajustant pour qu'elle réponde finalement aux besoins du client car, méme en

cas de stratégie active, le marché reste finalement jugé de l'initiative stratégique.

Une communication « au sens fort » (Giordano, 1997) doit s'établir, c'est-a-dire qu’elle
contribue « au processus de co-construction du changement » (Giroux et Giordano, 1998, p.
139). Bref, encourager I'expérimentation, source d'apprentissage, est essentiel, mais il s’agit
aussi de susciter I'ouverture nécessaire pour opérer les ruptures qui conduisent a une
réorientation stratégique de l'entreprise. Argyris (1995) met l'accent sur le lien entre le
processus de changement et le processus d'apprentissage. En effet, d'une part, il est possible
« d'apprendre a changer, mais en méme temps, ce processus nécessite d'abandonner les

raisonnements et comportements habituels, il faut donc aussi « changer pour apprendre ».
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4. Cas pratique : XML-MED

Par cette introduction a I'entreprise, a laquelle ce mémoire fait référence, nous essaierons de
vous faire découvrir XML-MED. Ce travail étant focalisé sur la pérennisation de son activité, il
nous est paru logique d’y inclure ce chapitre. Ainsi, nous espérons faciliter la compréhension

des parties suivantes aux lecteurs.

4.1. XML-MED

XML-MED est l'une des activités principales de [I'entreprise XML SRL, société

fabricante/importatrice dans le textile et dans le packaging créée il y a 15 ans.

C’est a I'aube de la crise sanitaire que la branche médicale a vu le jour. Monsieur Boels, CEO,
a pu, antérieurement aux autres entreprises, se préparer en faisant I'acquisition d’un stock
d’équipement de protection individuelle. Cette procuration fut possible grace aux importantes

connexions qu’il entretient avec ses fournisseurs et fabricants en Chine.

Initialement, cette démarche advint en soutien au gouvernement, aux hépitaux et maisons de
repos en mobilisant toutes les ressources indispensables a la protection contre le virus. Ces
institutions étaient bien évidemment ravies de certains aspects comme la qualité ou encore
les délais de livraison. Ainsi, I'information s’est répandue d’hépital en hopital comme une
trainée de poudre suscitant de nombreuses demandes. La Taxe force du gouvernement belge

identifia ensuite I'entreprise comme principal fournisseur de son stock de sécurité (voir

C'est grace a la forte demande et a sa notoriété grandissante que XML élabora cette activité

médicale avec comme objectif de devenir un acteur incontournable dans ce domaine.

A travers ce service, seront mis a disposition des clients : des masques, gants, blouses de
protection de méme qu’une multitude d’autres équipements de protection individuelle qui
furent étoffés jusqu’a aujourd’hui dans le but d’élargir la cible et de toujours proposer la

meilleure des qualités.
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4.1.1. Création

Avant la création de l'activité physique en tant que telle, I'équipe d’XML SRL avait pris
I'initiative de lancer un site internet portant le nom de « MASKS FOR BELGIUM »,
exclusivement dédié a « Monsieur et Madame tout le monde ». Dans le contexte exceptionnel
dans lequel nous nous trouvions, c’était I'opportunité pour une entreprise belge de mobiliser
toutes ses ressources pour fournir son pays, qui souffrait de I'arrivée intempestive de ce virus

et du manque de produits, des masques.

Initialement, seuls les masques étaient donc commercialisés via cet e-shop. Ceux-ci étaient

donc la source principale de revenu de cette activité.

Par ailleurs, les masques n’étant pas les seuls produits faisant I'objet d’une forte demande des
institutions, du gouvernement, Monsieur Boels décida d’élargir la gamme de produits en
fonction de la demande et se procura d’autres équipements de protection. C’est ainsi que la
stratégie initiale de vendre uniquement en B2C et au gouvernement fut revue et que I'activité

prit le nom d’XML-MED.

= COMMUNITY /==

a 9 £, MASKS FORBELGIUM
.E)E&I l @ 8D '

L

Figure 1 : image représentante des Community Face Masks commercialisé par Masks For Belgium

4.1.2. Secteur d’activité : Mission/Vision/Valeurs
Les secteurs/pdles d’activité de XML-MED se divisent en 2 branches :
e Hygiéne/sécurité

e Santé

° Masks For Belgium
https://masks-for-belgium.business.site/?hl=fr#fsummary
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Avec une répartition des produits de la maniére suivante :
e 10% produits de santé
e 90% produits consommables

o Produits de sécurité et de protection

Ces produits d’hygiene, de sécurité et de santé se trouvent étre des EPI. La section « Secteur
des EPI » expliquera plus en détail de quoi il s’agit et nous éclairera sur les différents types qui

existent ainsi que leurs avantages et inconvénients.

Mission/Vision/Valeurs :

A travers la mission, la vision et les valeurs, nous définirons I'identité de I'entreprise. Il s’agira
de mettre en lumiére sa raison d’étre, sa projection sur le long terme, mais également sa

culture d’entreprise (Cames, 2022).

Mission

XML-MED a pour mission de devenir un acteur incontournable dans le secteur des EPI. « Notre
responsabilité est de vous fournir un service fiable et des produits qui répondent a toutes vos
exigences ». lls sont désireux d’apporter a leurs clients des produits de qualité avec un bon
rapport qualité/prix, mais surtout de pouvoir leur livrer la commande dans un délai imparti de
maximum 48h. llIs ont également I'ambition de créer un niveau de confiance et un engagement

inoui chez leurs clients et collaborateurs.

Vision

Dans les 3 ans a venir, XML-MED aimerait permettre aux secteurs concernés de pouvoir se
procurer des EPI le plus facilement possible dans une entreprise qui regroupes tous les aspects
recherchés par ses clients. De plus, ils aimeraient étre 'un des premiers acteurs principaux

dans I’évolution des équipements durables en travaillant avec des entreprises européennes,

soucieuses de I'environnement.
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Valeurs

e Qualité : nous nous voulons qualitatifs. Choisir et proposer des produits qui seront
toujours et toujours de meilleure qualité. Un service, une relation, des conseils, une

confiance, et tout cela en perpétuelle amélioration.

e Empathie : nous nous voulons empathiques. En comprenant et en nous mettant a la
place de nos clients, nous leur proposons des solutions adaptées a leur situation et

attentes.

e Réactivité : nous nous voulons réactifs. Chaque client se doit d'obtenir la solution Ia

plus adéquate a son besoin, quel que soit son degré d'urgence.

e Responsabilité : nous nous voulons responsables. Nous vous proposons des produits
qualitatifs a des prix compétitifs. Cet engagement est sincére et solide. De plus, nous

essaierons de commercialiser des produits durables et moins polluants.

e Expertise: nous nous voulons experts. Nous sommes fiers de pouvoir assurer
des processus d’audit de la chaine d’approvisionnement, mais aussi de collaborer avec
nos équipes internationales afin d’effectuer des contréles de qualité stricts, en accord

avec les normes médicales européennes et mondiales.

e Proactivité : nous nous voulons proactifs. Plus que jamais, nous nous devons de vous

tenir informés de I’évolution des derniers produits disponibles et de vous les proposer

en exclusivité.
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4.1.3. Cible

A l'origine, XML-MED ne commercialisait qu’en B2C et en B2G. Les masques étaient
principalement fournis au gouvernement qui, quant a lui, prenait la responsabilité de les
redistribuer gratuitement aux institutions médicales en premier lieu et ultérieurement aux
autres institutions. Ceux-ci étaient, par ailleurs, également achetés par « Monsieur/Madame

tout le monde » via notre site internet « Masks for Belgium 0».

A I’heure actuelle, XML-MED fait du B2B et du B2C. IIs font affaire avec des pharmacies, des
entreprises agro-alimentaires ou non, des maisons de repos et des hopitaux. Depuis
I'ouverture, la gamme de produits qu’ils commercialisent s’est élargie. C'est donc de facon

tout a fait logique que leur cible a pris une plus grande ampleur.

La stratégie liée a cette activité fut de méme modifiée. IIs ont ainsi trié leurs prospects en
fonction de leur importance. La cible principale sera composée des Keys et des clients tandis

que la cible secondaire sera composée des clients de I'e-shop et des tenders.

Ils ont décidé de trier leurs clients de cette facon dans le but d’avoir une vue d’ensemble et
pouvoir cibler plus facilement le groupe sur lequel mettre leur focus et leurs ressources, mais

surtout afin de mieux cibler leur marketing en fonction du profil du client.

Cible principale
Les keys :

Leurs clients clé font partie des grands groupes hospitaliers (Familiehulp, Chireq, ...), des
grandes chaines alimentaires (Lutosa, Westvlees, Mydibel, ...) et des groupes de maisons de
repos (Jolimont, ...). Ce sont des clients qui commandent généralement de grandes quantités

et qui fonctionnent le plus souvent par contrat de 6 a 12 mois.

Les clients :

En revanche, un prospect qui sera placé dans la catégorie « clients » est un individu faisant
partie d’'une moyenne ou plus petite structure. lls ne font pas partie d’'un groupe ou d’une

intercommunale. Ce sont des structures dans lesquelles nous avons plus facilement le contact

19 1bid., p17
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de la personne responsable des achats et leurs commandes se font de maniere plus étalée

dans le temps et de facon irréguliere.

Exemple d’un « client » : les pharmacies. lls ne travaillent pas sous contrat, achétent en petite

guantité parce que la demande varie et ils ne font pas de stock.

Cibles secondaire

E-shop :

Comme I'équipe de commerciaux d’XML-MED est petite, il est rare qu’ils se focalisent sur un
petit prospect. Par petit prospect, nous voulons dire les clients qui leur achetent moins d’un
carton. Généralement, ce sont « Monsieur et Madame tout le monde » qui veulent acheter
une boite de masques ou une boite de gants. De ce fait, ils sont envoyés sur leur e-shop via

lequel ils peuvent commander les quantités désirées.

Ce processus ne demande pas énormément de travail a I'équipe commerciale puisque tout
est automatisé sur le site. Les colis partent des bureaux deux fois par semaine. Il leur suffit

uniqguement de télécharger le bordereau de commande et de préparer celle-ci.

Ici, il n’y a pas de négociation de prix ni de délai de livraison au choix ou encore de contrat.

Tenders « Appel d’offres » :

Le tender ou plus communément appelé « appel d’offres » est une procédure qui est envoyée
par un commanditaire a plusieurs entreprises dans le but de mettre celles-ci en compétition
pour leur fournir un produit ou un service précis. Cette procédure devient de plus en plus
courante, surtout en ce qui concerne les ventes B2B. Ce procédé est tres long et demande a

ce que nous rentrions dans un cahier des charges spécifique émis par le pourvoyeur.

Pourquoi avoir mis les Tenders dans la catégorie des cibles secondaires, me direz-vous ? C’est
évident, les appels d’offres peuvent étre une source de revenus plutot intéressante et peuvent
également étre une bonne publicité pour XML-MED. Cependant, cela requiert une personne
spécialisée a temps plein afin de gérer les dossiers. XML-MED étant actuellement a la
recherche de ce profil de personne, les appels d’offres ne sont pas encore exploités de la

meilleure des facons.
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4.1.4. Produits proposés
Produits :

La gamme de produits que XML-MED propose se divise en deux catégories. Nous avons, pour
commencer, les équipements de protection individuelle qui sont dits, médicaux et ceux qui

seront caractérisés comme non-médicaux.

3 xu mep|

/ N\

/N

Stérile Non stérile

Figure 2 : Schéma représentant les deux catégories de produit commercialisé par XML-MED

Dans la catégorie des produits médicaux, nous retrouvons des produits qui sont utilisés dans
le secteur médical. Certains produits sont stériles puisque ceux-ci sont utilisés, par exemple,
dans les blocs opératoires tandis que les autres ne le sont pas.

Dans l'autre famille de produits, nous retrouvons les articles non-médicaux, c’est-a-dire des
produits qui vont pouvoir étre commercialisés dans d’autres secteurs d’activités comme, par

exemple, dans I'alimentaire.
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Par ailleurs, certains produits se retrouvent dans les deux catégories. En effet, des produits
proposés pour le secteur médical peuvent également étre proposés dans les secteurs non-
médicaux. Par exemple, les masques sont aussi bien proposés dans les hopitaux que dans les

entreprises ou les maisons de repos.

De plus, qu’ils soient médicaux ou non, les EPI doivent répondre a certaines normes
trouverez le catalogue détaillé contenant les différents produits, une explication des différents
types de protections respiratoires (I,II,1IR,FFP1,FFP2,FFP3) et un récapitulatif des normes qui

sont d’application sur chaque article.

En addition, le sigle suivant a c6té d’un produit signifie que cet article peut également étre

utilisé dans le secteur alimentaire.

Figure 3 : Sigle du secteur agroalimentaire

4.1.5. Organigramme

Pour commercialiser ces produits, XML-MED peut compter sur son équipe Smarketing qui
regroupe I'équipe sales et du marketing. Nous y retrouvons Monsieur Hollander ; Head of
sales, Madame Chioccioli ; Growth Marketing specialist et Madame Palazzo ; stagiaire en
Business management. En ce qui concerne I'équipe médicale en général, elle est composée de
sept personnes travaillant dans les départements suivants : achat marchandise, finance &

administration et import & logistique.

Le systéme organisationnel de XML-MED se rapproche de celui d’une start-up. Monsieur
Boels, CEO, était initialement accompagné de Monsieur Hirschfeld, co-fondateur et

partenaire. Ceux-ci possédaient a eux deux assez de connaissances pour lancer cette activité.
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D’une part, le CEO fut dipldmé de Business international a 'EPHEC, tandis que son partenaire

fut entrepreneur dans le secteur du diamant pendant des années.

Cependant, aujourd’hui, le CEO s’occupe seul de plusieurs entreprises et se voit dans
I'obligation de déléguer énormément de responsabilités a chaque Head of sales. Des
discussions ont eu lieu récemment concernant un budget annuel et celui-ci leur sera bientot

octroyé afin qu’ils puissent décider des futures stratégies a mettre en place.

BASILE BOELS
CEO

g
3 TIMOTHY @
Il HOLLANDER
A y Head of Sales u
MORGANE CHARLOTTE MAYETH BELINDA
BROUARD BJORKLUND MONTIFAR STERCKX
Achats et opérations Import & logistique Finance &

aaministration

VALENTINA PALAZZO SARA CHIOCCIOLI : g
Business developer Marketing

Figure 4 : Schéma représentant I'organigramme d’XML-MED

4.1.6. Quelques chiffres

XML-MED en quelques chiffres, c’est une explosion du chiffre d’affaires (CA) des son
lancement avec un montant atteignant 130.930.473€ en 2020 contre 4.430.082€ pour I'année
2021, c’est-a-dire une baisse de 96,62 %. Cet intervalle ahurissant est directement lié au
ralentissement du marché des EPI d(i a la diminution des cas positifs a la Covid-19 et au retour

d’une vie « normale ».

Figure 5 : Graphique de I'évolution du chiffre d'affaires d’XML-MED
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Il aurait été intéressant de disposer du CA antérieur a 2020 et postérieur a 2022 afin d’avoir
une réelle vue d’ensemble sur I'évolution ou le déclin de ce chiffre. Ainsi, nous aurions pu
constater si le marché du secteur des équipements de protection individuelle est tout aussi

lucratif aujourd’hui, alors que la pandémie n’est plus aussi importante qu’a ses débuts.

4.2. Equipement de protection individuelle

Un équipement de protection individuelle (EPI) est un dispositif ou un moyen destiné a étre
porté ou étre tenu par une personne en vue de la protéger contre un ou plusieurs risques

susceptibles de menacer sa santé ainsi que sa sécurité'?.

Ces équipements ont donc pour but de réduire au maximum les risques liés aux activités des
travailleurs qui les portent. Ceux-ci sont en principe destinés a un usage personnel, c’est-a-
dire qu’ils seront utilisés par une et une seule personne. Dans le cas ou I'EPI est consommable,
il sera jeté. Dans le cas contraire, I'employeur se doit de faire assurer le nettoyage, I'entretien

de ces derniers.

Il nous est paru logique d’intégrer une partie a I'’égard des EPI. Ceux-ci font en effet partie
intégrante de I’entreprise concernée par ce mémoire. Le but sera ainsi de comprendre les
différentes catégories d’équipement, leur utilité, la maniére de les choisir ainsi que d’autres

informations a ce sujet.

4.2.1. Secteur des EPI

Les obligations des parties

Comme expliqué précédemment, il existe plusieurs types d’équipements de protection
individuelle, chacun lié a une ou plusieurs activités. Dans chaque industrie, des obligations de
la part des employeurs et des agents doivent étre respectées.

L'employeur se doit donc de fournir les EPI appropriés aux risques dudit travail, vérifier et
entretenir le matériel et ce, périodiquement. Evidemment, si celui-ci est dépassé de date (car
les EPl ont une date de péremption), le gérant devra le remplacer immédiatement. Ainsi, avant
tout achat d’équipement, il faudra réfléchir a sa compatibilité avec d’autres EPI. En effet,

certaines situations de travail nécessitent la combinaison de plusieurs équipements.

1 (article R.233-83-3) - le Code du Travail. {Page web}.
https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article Ic/LEGIARTIO00018511366
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De ce fait, en alliant par exemple protection des oreilles (casque auditif), protection de la téte
(casque de protection) et protection des yeux (lunettes), ceux-ci devront pouvoir conserver
une harmonie et fonctionner ensemble, sans pour autant déranger I'utilisateur. Ces EPI
doivent étre choisis en concertation avec I'employé, doivent étre certifiés CE et contenir une

notice d’utilisation dans la langue du pays ou il sera exploité (CDG, 2006).

En contrepartie, I'employé doit se conformer aux instructions qui lui seront données
concernant l'utilisation de ces protections. Malgré la réticence de certains travailleurs, les EPI
sont utilisés pour leur sécurité. C'est pourquoi I'ouvrier pourrait se voir sanctionné en cas de

refus de les revétir (CDG, 2006).

Les niveaux de protection

Nous pouvons observer grace au tableau ci-dessous qu’il existe 3 catégories d’EPI en fonction
de leur niveau de protection.

La catégorie | représente le stade de risque « mineur ». Ces équipements sont utilisés lors de
blessures superficielles. lls doivent cependant protéger contre les petits chocs ou vibrations,
mais qui n’affectent pas les parties vitales de notre corps.

La catégorie Il représente quant a elle des risques « spécifiques ». Ces EPI doivent pouvoir
protéger contre des agressions plus graves, c’est-a-dire les chocs qui affectent les parties
vitales du corps et qui sont susceptibles de provoquer des lésions irréversibles.

Pour finir, la catégorie Ill représente les risques « majeurs », a savoir les risques graves voire

mortels!2.

12 « Les 3 catégories d’EPI » (s.d), sur le page Gestion-EPl.com. Consulté le 12 juillet 2020. {Article de page web}.
https://www.gestion-epi.com/articles/les-3-categories-depi
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Dans le cas d’XML-MED, ce sont les catégories | et Il qui sont commercialisées.

Catégorie | Risque |Certification | Marquage Exemples
Auto- Lunettes de soleil, gants de
| Mineur e CE jardinage, vétements de pluie,
certification .
gants de vaisselle, gants cotons...
Examen CE Protecteurs auditifs, protecteurs
| Spécifique de tvoe CE oculaires, chaussures, bottes,
yp visiéres, gants, casques...
Maieurs Examen CE Harnais anti-chute, appareil de
( rJave de type et CE protection respiratoire, protection
] 9 ’ contrdle contre la chaleur (+ de 100°C),
mortel, o XXXX(1) . e )
_— : qualité en contre I'électricité, les agressions
irréversible) . -~ .
production chimiques, gilets de sauvetage...

(1) Numéro d’identification a quatre chiffres de I'organisme ayant procédé a 'examen CE de type

Figure 6 : Tableau des catégories de risques des EPI

Les différents types d’EPI

En quelques mots, voici les différents types d’équipements de protection individuelle et leur

fonction. Ici, nous n’expliquerons pas en détail tous les modeéles de chaque type, mais nous

irons a I'essentiel ; le but étant d’informer simplement sur leur existence. Par contre, nous

mettrons en évidence les produits commercialisés par XML-MED.

e Protection de la téte

Les protections individuelles pour la téte sont généralement utilisées

lorsqu’il y a un risque de chute de matériel ou en cas de heurt impliquant

des objets durs pouvant provoquer des lacérations, des blessures

superficielles et/ou assommer le travailleur (CDG, 2006).

Figure 7 : Sigle
représentant les EPI
pour la téte

Exemples d’EPI : les casques de chantier, les casquettes de protection, etc.

Dans le cas d’XML-MED, la fonction premiére des EPlI commercialisés pour la téte est de

protéger autrui, mais représente également un signe d’hygiene. Ceux-ci commercialisent :
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charlottes, calots de chirurgiens, cagoules chirurgicales (voir p. 21 du catalogue se trouvant en

e Protection des yeux et du visage

Les protections des yeux et du visage sont utilisées pour parer a différents risques

de projection pouvant provoquer des lésions oculaires ou une perte de vision, des

pulvérisations de liquides toxiques, des éclaboussures et des brdlures.

Figure 8 : Sigle
représentant les EPI

pour les yeux Lors de certains travaux, comme par exemple dans la menuiserie, des projectiles
de bois peuvent étre expulsés en direction du visage. Evidemment, il existe
d’autres métiers et d’autres risques qui demandent I'utilisation de ces EPI.

)

Les agents peuvent y étre soumis en cas de risque mécanique (chocs, poussieres,

EY

grains de sable, etc.), de risque chimique (gouttelettes et projections de liquides

comme des acides, bases, solvants, etc.), de risque biologique (bactéries, virus,
Figure 9: Sigle

représentant les EPI champignons, etc.), de risque de rayonnements (ultraviolet, infrarouge, laser,
pour le visage

lumiere intense, etc.), de risque thermique (chaleur, liquides chauds, flammes,

etc.) et de risque électrique (arc électrique de court-circuit, contact direct, etc.).

Certains de ces dangers peuvent méme survenir simultanément. (CDG, 2019)

Exemples d’EPI : lunettes de protection, masques, visiéres, masques de soudeur, etc.

Dans le cas d’XML-MED, les EPI commercialisés pour les yeux et le visage sont : les lunettes de

protection et les visiéres, principalement vendus pour la Covid-19 (voir p. 13 du catalogue se

e Protection des voies respiratoires

Les protections des voies respiratoires sont nécessaires lorsque la santé du
travailleur est susceptible de s’altérer du fait de I'inhalation d’un élément

impur dans I'air. Vapeurs, gaz, poussiéres, aérosols ou encore un air appauvri

en oxygene sont les différentes raisons qui interviennent dans le port du
Figure 10: Sigle

représentant les EPI
des voies respiratoires
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masque. De ce fait, le choix du masque dépendra de la nature dudit travail

et de la durée de I'exposition aux différentes substances (CDG, 2006).

Exemples d’EPI: masque Type (I, Il, IIR, FFP1, FFP2, FFP3), les masques a gaz, masques

chirurgicaux, etc.

Une explication des différents types de masques chirurgicaux est fournie page 7 du catalogue
d’XML-MED se trouvant en_annexe 2.

Dans le cas d’XML-MED, les EPl commercialisés pour la protection des voies respiratoires sont

les masques Type (I, II, lIR, FFP1, FFP2, FFP3) (voir les pages 7 a 11 du catalogue se trouvant

e Protections des oreilles

Lors de certains travaux tels que ceux effectués sur chantier ou encore lors des
entretiens d’espaces verts, les employés sont exposés a des nuisances sonores qui,
a long terme, peuvent fortement impacter leur ouie. Les conséquences de cette

exposition sont la fatigue auditive (perte temporaire de |'audition), I'acouphéne

(sifflements, bourdonnements, etc.), la surdité partielle ou totale et, pour finir,

Figure 11: Sigle
représentant les EPI
pour les oreilles

cela peut également provoquer des problémes de sécurité, car I'ouvrier a plus de
mal a se concentrer, ressent beaucoup plus la fatigue, le stress. De méme, il percoit
mal les signaux qu’on lui envoie et aura des difficultés a communiquer.

Exemples d’EPI : les bouchons d’oreilles, les casques antibruit, etc.

e Protection des mains

Les mains sont des parties du corps sans lesquelles il est difficile de travailler.
Pour cette raison, des protections adéquates sont nécessaires. En fonction

de son activité, le travailleur portera des gants appropriés. Le but est

d’éliminer les risques de br(lures, I'absorption de substances nocives,

Figure 12: Sigle
représentant les EPI
pour les mains

coupures, fractures et/ou d’amputations. Ces protections sont caractérisées

par leur forme, leur matiéere, leur épaisseur et leur résistance. Les gants d’un
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mécanicien et ceux d’un boucher seront donc dissemblables sur leurs
caractéristiques. De plus, chaque paire de gants posséde sa/ses norme(s) et

réglementation(s).

Exemples d’EPI : gants pour la mécanique, gants pour la cuisine, gants pour I’électricité, gants

thermiques, etc.

Dans le cas d’XML-MED, les EPI commercialisés pour les mains sont les gants chirurgicaux (voir

e Protection des pieds

Les protections pour les pieds sont autant importantes que celles pour les mains.

Ces protections seront utilisées pour éviter les blessures graves aux pieds et aux

jambes telles que la chute ou le roulement d’objets, de substances chaudes,

Figure 13: Sigle dangers électriques, mais également de surfaces glissantes.
représentant les EPI
pour les pieds

Comme pour tous les EPI, la protection variera en fonction du risque et de la
situation de travail. Chocs, liquides corrosifs, piqlres, chutes sont quelques

exemples de risques pour les pieds.

De plus, en fonction du danger, la hauteur de la chaussure de protection sera différente.

Exemples d’EPI : Chaussures anti-dérapante, chaussures de jardinier, chaussures de sécurité,

etc.

Dans le cas d’XML-MED, la seule protection des pieds qui est commercialisée sont les couvre-

2).
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e Protection du corps

Vétements de protection, vétements de signalisation, protections contre les

chutes ou encore EPI de flottaison font tous partie des équipements de

protection corporelle. Ceux-ci seront également différents en fonction de Figure 14: Sigle
représentant les EPI
I'utilisation. pour le corps

Nous pouvons retrouver des combinaisons contre les risques chimiques et biologiques, celles
résistant a la chaleur et aux flammes, les vestes réfléchissantes, les salopettes pour la

mécanique, toutes les protections contre les chutes (travail en hauteur), etc.

XML-MED commercialise des blouses de protection (voir page 15 du catalogue se trouvant en

Les normes

Il faut savoir qu’en fonction de la catégorie, chaque EPI posséde sa propre norme. Ainsi, nous
aurons des informations concernant le produit en question (sa qualité, sa fiabilité, son
efficacité, etc.).

Ces normes servent de référentiel commun et documenté qui permettent d’harmoniser
I'activité d’un secteur, mais également de renforcer la confiance des consommateurs
(exemple : les outils et les équipements congus et testés selon certaines normes protégent
mieux les professionnels tels que les pompiers et le personnel hospitalier) ou encore de

faciliter I’acces aux marchés (rendant les produits et services compatibles et comparables).

Celles-ci sont créées par des professionnels du secteur concerné et ensuite approuvées au
niveau européen. Elles indiquent :
- Les regles en matiére de terminologie, sigles, symboles — Normes fondamentales.

- Des caractéristiques, des seuils de performance — Normes de spécifications.
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o Exemple : (EN 2076-2 : Série aérospatiale — Lingots et piéces moulées en alliages
d’aluminium et de magnésium — Spécification technique — Partie 2 — Lingots
pour refusion.)

- Les méthodes et moyens utilisés lors de la réalisation d’un essai produit — Normes
d’analyses et d’essais.

o Exemple : (ISO 6506-1 : Matériaux métalliques — Essai de dureté Brinell — Partie
1 : Méthode d’essai).

- Décrivent les fonctions et les relations organisationnelles a I'intérieur d’une entité —
Normes d’organisation.

o Exemple : (ISO 9001 : Systémes de management de la qualité — Exigences)*3.

Sur le site de la Commission européenne, nous pouvons retrouver une liste des normes
harmonisée, c’est-a-dire des normes dont les spécifications techniques sont considérées
comme adaptées ou suffisantes pour la législation européenne.
Celles-ci sont adoptées par trois organismes européens de normalisation (OEN) :

- Le Comité européen de normalisation (CEN) ;

- Le comité européen de normalisation électrotechnique (CENELEC) ;

- L’Institut européen des normes de télécommunication (ETSI)*.

De plus, I'acceés a ces normes est totalement libre via le site du CEN ou il sera possible via la

rubrique « Technical Bodies'® » de rechercher les normes par type EPI.

Il est également trés important de voir figurer le marquage CE sur les EPI. Celui-ci atteste que

ce produit satisfait bien la réglementation européenne.

produits commercialisés par XML-MED.

13 « Les normes : a quoi ca sert ? » (2015), sur le site petite-entreprise.net. Consulté le 18 juillet 2022. {Page
web}.

https://www.petite-entreprise.net/P-1692-82-G1-les-normes-a-quoi-ca-sert.html

14 « Les normes en Europe » (2022), sur le site europa.eu. Consulté le 18 juillet 2022. . {Site web}.
https://europa.eu/youreurope/business/product-requirements/standards/standards-in-europe/index fr.htm
15 https://standards.cencenelec.eu/dyn/www/f?p=CEN:105:0:RESET::::
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4.2.2. Avantages et inconvénients

Avantages
e Constitue d’une protection pour le travailleur.
e Moins de blessures et/ou arrét maladie.
e Adapte le travail a ’'homme.
e Améliorer productivité et efficacité des employés.

e Prévient des risques.

Inconvénients
e Les EPI peuvent étre tres colteux en fonction du type choisi.
e Certains EPl demandent beaucoup d’entretiens.

e Sentiment d’inconfort/de contrainte

4.3. 5 forces de Porter

Par les 5 forces de Porter, nous analyserons les forces concurrentielles présentes sur le
marché du médical, mais plus précisément les entreprises ayant la méme activité que
nous, donc celles vendant, produisant ou exportant des équipements de protection

individuelle. Ainsi, un diagnostic de la situation de XML-MED pourra étre réalisé.

1. Pouvoir de négociation des clients

Le pouvoir de négociation des clients est fort dans ce secteur. En effet, il est facile pour
eux d’aller voir ailleurs, de contacter plusieurs fournisseurs et de comparer des aspects
comme le prix et la qualité par exemple. Le prix joue ainsi un role trés important dans
leur processus de décision. En d’autres termes, le pouvoir de négociation ne s’arréte pas
au fait de se demander s’ils sont forts pour négocier, mais se méle également a tout ce
qui entoure leurs pouvoirs de décision autour de cette négociation. Par conséquent,

sans clients, il n’y a pas de vente.

= Le pouvoir de négociation des clients est FORT.
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2. Pouvoir de négociation des fournisseurs

Le marché des fournisseurs est tres compétitif et concurrentiel. Ainsi, il est assez difficile
de changer de fournisseur compte tenu des prix et de la qualité des produits sur le

marché. Les offres sont donc diversifiées.

= Le pouvoir de négociation des fournisseurs est MOYENNEMENT FAIBLE.

3. Menace des nouveaux entrants

Débuter sur le marché en tant qu’acteur dans le médical n’est pas une mince affaire.
Cela implique en effet beaucoup de responsabilités, de temps et d’argent. Créer une
entreprise demande de gros investissements non seulement pour le lieu, mais
également pour les marchandises, le stock. Il faut par la méme occasion étre vigilant a
toute une série de normes entourant ce secteur d’activité comme les normes CE par
exemple. Pour finir, le milieu est tellement compétitif qu’il est difficile de se créer un

vrai nom, une clientéle ou tout simplement une bonne réputation.

= La menace des nouveaux entrants est FAIBLE et les barriéres a I’entrée sont quand

méme élevées.

4. Menace des produits/services de substitution

Les produits et services de substitution ne sont pas nombreux dans ce secteur. |l existe
effectivement, au niveau des masques, énormément de substituts (non vendus en
pharmacie), mais au niveau des tenues médicales, pas énormément. On n’identifie tout
de méme pas grand-chose sortant du milieu médical. Il n’y a donc pas de forte

propension de I'acheteur a adopter ces services de substitutions.

= FAIBLE menace des produits/services de substitution

5. Intensité concurrentielle

Le secteur d’activité est assez compétitif. En effet, il existe quelques autres concurrents
sur le marché belge. Certes, la taille des entreprises est différente, mais la concurrence
reste tout de méme présente. De plus, il y a une forte fidélité des clients, c’est-a-dire

que lorsqu’un client est satisfait, il a tendance a rester pour une question de facilité,
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mais n’est en rien relié a un fournisseur en particulier et peut bondir sur la concurrence

a tout moment concernant une meilleure offre/suggestion.

= Intensité concurrentielle MOYENNEMENT FORTE

Les 5 forces de Porter

Pouvoir de négociation

des clients
5

4

Intensité Pouvoir de négociation
concurrentielle des fournisseurs

Menace des
produits/services de
substitution

Menace des nouveaux
entrants

Figure 15 : Graphique représentant les 5 forces de Porter

Le pouvoir de négociation des clients et I’intensité concurrentielle sont les points sur
lesquels il faudra porter notre attention en premier lieu. Malheureusement, ce sont des
facteurs un peu indépendants de notre volonté. XML-MED devra donc en premier lieu
se dissocier de ses concurrents pour pouvoir grandir en proposant des prix toujours plus

compétitifs et une gamme de produits toujours plus diversifiée et qualitative.

4.4. Analyse SWOT

Grace a lI'lanalyse SWOT, nous prendrons pleinement conscience des facteurs impliqués
dans notre activité commerciale. A travers ses forces, ses faiblesses, ses opportunités et
ses menaces, nous pourrons définir une stratégie de développement adaptée a XML-

MED.
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FORCES

FAIBLESSES

e Uentreprise jouit déja d’une certaine
réputation (Certification de Maggie de
Block) — stock de sécurité du Gouvernement
Belge durant la Crise.

e Site internet (catalogue disponible en
plusieurs langues et téléchargeable, détail
des produits, contacts, etc.).

e Entreprise qui posséde son propre entrep6t
et stock.

e Compétitif sur les prix.

* Ne dispose pas d’'une gamme de produits assez

large  (ex masques  enfants, tenues
agroalimentaires, etc.).

® Besoin de personnel.

® Pour le moment, la réussite de I'activité dépend de
la crise sanitaire et de I'évolution des cas positifs au
Covid-19.

e Entreprise qui se fournit en Chine.

OPPORTUNITES

MENACES

e Possibilité d’élargir la gamme de produits
proposeés.

* Marché visé tres large (hopitaux, maisons
de repos, pharmacies et entreprises).

e Elargissement constant de la gamme de

produits.

e Entreprise assez jeune qui doit s’insérer dans un
milieu déja tres établi et assez concurrentiel a
tout niveau (prix, délai de livraison, qualité, etc.).

e Les fournisseurs d’XML-MED essaient de prendre
leurs clients.

e Nombreux fournisseurs d’EPI en Belgique.

e Crise économique.

e Prix des transports des marchandises de la Chine
vers la Belgique sont extrémement chers.

e Budget mensuel ou annuel des institutions qui ne
peut pas étre dépassé.

* Le pouvoir de négociations des clients est tres fort.

e Prix des matieres premieres.

e La « fin » de la crise sanitaire a un tres gros impact
sur I'entreprise.

e Favorisation des produits belges, européens de
certaines entreprises.

e Manque de personnel.
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Forces

Pour commencer, nous pouvons dire qu’ XML-MED jouit déja d’une certaine réputation en
raison de I'aide apportée au gouvernement belge lors de la premiére vague. En effet, au tout
début de cette crise sanitaire, I'entreprise devint leur stock de sécurité concernant les
masques et les équipements pour se protéger contre la Covid-19. Le 17 aout 2020, une lettre
de recommandation de Maggie de Block avait d’ailleurs été rédigée en faveur de I'entreprise,

reconnaissant la société comme partenaire favori.

Ensuite, la société possede son propre entrepot, ce qui est une force puisque les petites
guantités de produits commandés seront directement envoyées du bureau. Ainsi, ce sont des
frais en moins pour I'entreprise qui passe par une société de transport lorsque les quantités
dépassent 9 cartons. En outre, comme cette société possede son propre stock, les institutions
qui se procurent les produits ont la certitude de retrouver les références qu’ils aiment et qu’ils
ont déja commandées auparavant. Cette réserve est également un des effets sur la
compétitivité des prix. Effectivement, I'achat de gros lots de matériaux favorise un prix plus
avantageux. XML-MED pourra alors appliquer des prix dégressifs en fonction de la quantité

commandée.

Pour finir, le site https://www.xml-med.com sert de vitrine. Il permet d’informer les potentiels

et prospects actuels sur les différents articles proposés a la vente. |l donne aussi la possibilité
d’accéder a I'e-shop ainsi qu’a une multitude d’autres détails comme les coordonnées, les

tarifs, les catalogues, etc.

Faiblesses

L'une des faiblesses majeures, c’est que I'entreprise ne dispose pas d’une gamme de produits
assez large pour les secteurs d’activité qui sont visés par elle. Par exemple, ils ne disposent
pas de tous les équipements nécessaires pour I'agroalimentaire (chaussures de protection,
protection auditive, lunettes, etc.). Ainsi, les clients privilégieront une société pouvant fournir

une gamme compléte ou presque.

Quant a la provenance de cette marchandise, elle constitue elle aussi une faiblesse pour
I’entreprise ; ceux-ci sont importés de Chine. Le processus pour les obtenir est donc

extrémement long.
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Enfin, pour le moment, la réussite de l'activité ne dépend que de la crise sanitaire et de
I’évolution des cas positifs a la Covid-19, c’est-a-dire qu’XML-MED obtient ses meilleurs chiffres

lorsque le virus est en hausse.

Opportunités

Malgré que la gamme de produits soit une faiblesse, il n"'empéche que celle-ci soit également
une opportunité. En effet, 'entreprise posséde assez de ressources pour pouvoir agrandir sa
gamme. Celle-ci a d’ailleurs doublé voire triplé depuis le lancement de I’activité. Le processus

d’achat est tout simplement lent et nécessite du personnel qualifié dans ce domaine.

Une autre opportunité pour XML-MED est que le marché visé, plus précisément celui des EPI,
est trés large. L'entreprise peut ainsi cibler plusieurs secteurs comme les hopitaux, les maisons
de repos, les pharmacies ou d’autres institutions. Si un secteur est moins propice a I'achat de

marchandise, le prochain le sera peut-étre.

Menaces

Tout d’abord, I'entreprise est relativement jeune et doit s’'insérer dans un marché déja trés
bien établi et assez bien concurrentiel et ce, a tout niveau (les prix, délais de livraison, qualité,
etc.). Nous pouvons compter plusieurs grands noms de fournisseurs/fabricants d’EPI en
Belgique dont par exemple : 3M, Manutan, Medipost, Vandeputte, etc. Ceux-ci prouvent déja
leurs savoir-faire et compétences et fragilisent, de par leurs nombreux clients, I'arrivée sur le

marché d’XML-MED.

De plus, le prix des transports de marchandises venant de la Chine vers la Belgique est
extrémement onéreux. Les tarifs des conteneurs ont quadruplé cette année. Il y a un an, celui-
ci colitait dans les environs de 4.000 dollars tandis qu’aujourd’hui, ce méme conteneur vaut
dans les 16.000 dollars. Ces informations viennent directement de I'observation de Madame
Bjorklund, responsable des achats chez XML-MED.

Dans la méme optique de prix, les matiéres premieres ont augmenté di entre autres a la
guerre Ukraine — Russie qui se déroule actuellement.

En addition, certaines institutions ne peuvent dépasser un budget mensuel ou annuel donné
au département achat. Cela constitue une menace puisque les acheteurs préféreront

retourner vers des fournisseurs qu’ils connaissent déja et dont ils apprécient déja les produits
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et la qualité, dans le but de ne pas perdre d’argent et de ne pas étre décus ou se faire arnaquer

par de nouveaux commergants.

La provenance de cette marchandise constitue elle aussi une menace, a savoir que certains

clients favorisent les produits belges ou provenant d’Europe.

Ensuite, la « fin » de la crise sanitaire a un trés gros impact sur I'entreprise. Il est clair qu’XML-
MED est née de la crise sanitaire et de la forte demande qui découlait de celle-ci. De ce fait, il
est tout a fait normal que la diminution des ventes liée au déclin du nombre de cas fasse chuter

I'activité.

Pour finir, 'une des plus grandes menaces pour XML-MED est le manque de personnel. En
effet, le département commercial n’est constitué que de deux personnes dont I'une d’entre
elles est une stagiaire. Dans cette mesure, il est difficile pour eux d’assurer les Keys, les clients,

I’e-shop et les tenders.

En conclusion, nous nous concentrerons sur les forces et les opportunités et nous les
exploiterons de la meilleure des fagons afin de pouvoir surmonter les faiblesses et menaces
qui pésent sur l'activité. De plus, cette analyse est un appui majeur quant a la future

formulation des recommandations.

4.5. Synthese

4.5.1. Explication de la problématique

Cette premiére partie nous aura permis de mettre en lumiere la littérature actuelle sur les
deux concepts fondamentaux qui sont la base de ce mémoire : des éléments d’informations
sur la pandémie de la Covid-19 et ses effets sur nos vies et sur les entreprises ainsi que les
modeéles et possibilités qu’a une entreprise pour rebondir des suites d’un pic. Cette analyse
préalable nous aura également permis d’introduire XML-MED et son marché, entreprise pour

laguelle nous préconiserons des recommandations.

Le contexte de la crise de la Covid-19 peut étre considéré comme un moyen d’interpeller les

entreprises pour qu’elles modifient certaines faiblesses, qu’elles innovent et se dynamisent.
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Nous parlerons plus communément d’une possibilité de reformer leur stratégie et de prendre

davantage en compte les intéréts de leurs parties prenantes (Binninger & Robert, 2011).

Bien que certaines études aient antérieurement analysé les entreprises ayant déja subi des
pics soudains de leurs activités, aucune recherche académique ne s’est a notre connaissance
encore penchée sur la naissance d’activités nées de la crise de la Covid-19 et leurs
pérennisations. Deés lors, nous avons |'intention avec ce mémoire de combler cette lacune
littéraire en analysant les conséquences de la crise, mais aussi de trouver les stratégies et

modeéles adéquats qui pourront aider les entreprises dans le méme cas de figure.
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5. Méthodologie

Nous avons l'intention avec cette partie empirique de nous renseigner directement sur le
terrain aupres des différents acteurs ayant jusqu’a présent contribué a I’évolution de I'activité
d’XML-MED, tantdt aupres des anciens et employés actuels, mais également aupres

d’institutions ayant collaboré au moins une fois avec XML-MED.

Le but du questionnaire interne est de découvrir la satisfaction des travailleurs ou anciens
travailleurs quant a leur travail au sein de I'entreprise. Nous aimerions par la méme occasion
savoir comment ils évaluent le marché des EPI. Ou voient-ils ce marché dans les prochaines

années ? Que recommandent-ils pour la pérennisation de I'entreprise ?

Le questionnaire externe consiste quant a lui a découvrir dans quelle mesure la crise sanitaire
a influencé le processus d’achat et le choix des fournisseurs. Quelles sont les caractéristiques
gu’ils recherchent lors de I'achat de leurs produits ? Ont-ils di modifier leur processus d’achat

a cause de la Covid-19 ? La crise sanitaire est-elle la raison de leur venue chez XML-MED ?

Nous tenterons de répondre a ces questions.

Analyse EXTERNE Analyse INTERNE
« L’étude de marché » « L’étude de I’entreprise »
Identification : Analyse :
- des clefs de succes - des résultats de I'entreprise
- des contraintes du marché - des actions de I'entreprise

Le diagnostic
Identification :
- des opportunités et menaces du marché
- des forces et faiblesses de I'entreprise

Les causes
Identification :
- des causes des faiblesses de I'entreprise
- des menaces du marché

Les solutions envisageables
Mesures correctives envisagées par le repreneur

Figure 16: les étapes pour faire le diagnostic de I'activité de I'entreprise a reprendre
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5.1. Design de la recherche

Dans le cadre de notre étude, nous nous sommes basée sur une recherche qualitative des
agents internes et externes a I'entreprise afin d’analyser I’état du marché, a travers le regard
d’acteurs directement concernés. Nous espérons, au moyen de ces questionnaires, avoir des

réponses, des pistes d’amélioration et pouvoir répondre a notre question de recherche.

Nous sommes partie sur une collecte de données primaires en réalisant des entretiens
directifs, c’est-a-dire que le questionnaire fut réalisé et envoyé par mail aux potentiels
répondants. Le point négatif de cette méthode est que nous n’obtenons pas toujours le

nombre de réponses attendues.

Initialement, il avait été décidé d’interroger cet échantillon de maniére semi-directive.
Malheureusement, I’échantillon choisi faisant partie de la base de données des clients d’XML-
MED, donc travaillant dans divers secteurs (médical, agroalimentaire, etc.), ceux-ci se voient
encore contraints par des regles les interdisant ou limitant les rendez-vous face a face. Ainsi,
pour une question de facilité et afin que cette étude puisse étre terminée a temps, nous avons

opté pour cette solution.

5.2. Sélection de I’échantillon

Conséquemment, en ce qui concerne I’échantillonnage, nous avons décidé d’interroger tous
les agents internes a I’entreprise. Nous n’avons pas fonctionné par quotas, par strates ou par
toute autre méthode, tout simplement parce que I’échantillon est inférieur a 10 personnes et
gue nous aimerions avoir I'avis de chacun d’eux. Dans cette optique, 9 personnes ont été
invitées par mail a répondre a ce questionnaire auquel 55,56% d’entre eux ont répondu
positivement.

En ce qui concerne I'échantillonnage des agents externes a I’entreprise, nous avons décidé
d’utiliser la méthode par tirage aléatoire’®. En effet, nous avons utilisé la base de données des
clients d’XML-MED ; de ce fait, les interrogés constituent déja un groupe représentatif pour
notre étude. Ainsi, sur base de ces données, nous avons décidé de tirer 20 personnes au sort.

Le nombre choisi n’a pas préalablement été calculé comme nous aurions pu le faire dans un

16 « Chaque élément de la population de référence a une chance égale d’étre sélectionné pour constituer le panel d’enquéte
dans ce processus d’échantillonnage. La sélection est donc parfaitement aléatoire. » Qualtrics.xm.
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autre cas, car la principale caractéristique demandée était simplement d’étre client ou d’avoir
été client chez XML-MED.

Par ailleurs, nous avons choisi d’interroger 20 entreprises, ce qui représente tout de méme un
grand échantillon, dans I’éventualité ou il n’y aurait pas assez de répondants. En effet, comme
expliqué précédemment, la méthode directive via mail n’obtient pas toujours le meilleur
nombre de répondants. Par conséquent, seuls 25% de ces sociétés ont répondu positivement

au sondage.

5.3.  Processus de recherche

Suite a notre décision de réaliser des entretiens directifs, nous avons concu les deux
questionnaires via Google forms’. De cette facon et a I'image d’un entretien semi-directif
fonctionnant avec un guide d’entretien en forme d’entonnoir, nous avons pu élaborer notre
guestionnaire de facon a avoir plusieurs parties bien définies partant de questions basiques
(Nom, prénom, fonction, etc.) et terminant par des questions plus ciblées suivant des thémes

(concernant le marché des EPI, processus d’achat, etc.).

Le questionnaire interne a I'entreprise est composé de deux parties. La premiéere reprend les
informations personnelles de I'employé ainsi que sa satisfaction d’un point de vue

professionnel et développement personnel.

Le questionnaire externe est quant a lui composé de 5 parties. Celui-ci commence avec des
qguestions globales sur I'entreprise dans laquelle le répondant travaille. Ensuite, 'enquéte
reprend les informations personnelles du répondant. De plus, une partie est consacrée a leur
processus d’achat des équipements de protection individuelle.

Une autre sera dédiée au processus et choix de leurs fournisseurs. Pour finir, la derniéere

section leur permettra de donner des recommandations a XML-MED.

nous retrouverons ceux des professionnels.
Par ailleurs, certains interviewés ont préféré ne pas dévoiler leur identité, ils seront donc

notifiés comme anonyme dans nos retranscriptions.

17 https://docs.google.com/forms/u/0/?tgif=d
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6. Analyse des résultats

A la suite de la diffusion des questionnaires, nous avons obtenu 5 réponses des anciens ou
employés actuels d’XML-MED, a savoir 55,56 % des personnes travaillant ou ayant travaillé
pour la société. En ce qui concerne les acteurs externes, nous avons recueilli 5 réponses ce qui

correspond a 25% de personnes ayant acheté au moins une fois chez XML-MED.

6.1. Questionnaire des agents internes a I’entreprise

Les résultats qui ressortent de cette enquéte interne seront divisés en deux parties. La
premiére reprend les informations personnelles de I'employé ainsi que sa satisfaction d’un
point de vue professionnel et développement personnel. La seconde partie nous donne des
informations concernant le marché des EPI et la maniére dont ce marché est évalué par ses
agents. Le but est de connaitre la santé interne de I’entreprise et de savoir ce que ces agents
pensent du marché dans lequel ils évoluent avant de faire des quelconques recommandations.
Il est néanmoins important de savoir que ces employés ou anciens employés interviewés
disposent, pour la grande majorité, des informations et compétences requises pour se
prononcer sur des éléments comme le marché des EPI et ses potentielles tendances futures

de par leur statut, leur poste et leur connaissance du marché dans lequel ils ont opéré.

1. Questions générales et satisfaction

Pour commencer, il ressort de cette enquéte que sur les 5 personnes interrogées, 1 seule
travaille encore chez XML-MED. Il s’agit du Head of Sales qui travaille pour cette activité depuis
15 mois maintenant. En ce qui concerne les 4 autres personnes, % s’est fait licencier pour
raison économique apres seulement 5 mois de travail, % a quitté I’entreprise en vue de la fin
de son contrat et les deux autres personnes, qui travaillaient dans I'entreprise depuis 2 ans,
ont décidé de démissionner pour les raisons suivantes: mauvais management,
environnement malsain, manque de nouveaux challenges. Pour finir, ces deux interviewés

semblent s’accorder sur le fait qu’il est difficile d’évoluer dans cette société.

En ce qui concerne la satisfactions de travailler au sein d’XML-MED, les avis divergent. Il

apparait dans un premier temps que c’est une PME tres agile avec un dirigeant qui fonce a
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500km/h, qui est ouvert a plusieurs business et ou les employés ont la possibilité d’apprendre
plusieurs secteurs (polyvalence) grace a ses différents départements.

Dans un second temps, il ressort de cette étude de terrain qu’il y a, pour la majorité des
répondants, une insatisfaction globale. Selon eux, I'entreprise fait face a un mauvais
management qui est, de plus, contradictoire. Cela ne donnerait pas la possibilité aux employés
d’évoluer correctement. En addition, 4 interrogés sur 5 ne recommanderaient pas cette
entreprise a un/une de leurs proches. Manque de reconnaissance du travail fourni, manque
de vision concrete de I'évolution de I'entreprise, manque de disponibilité de la part de la
direction, perte de temps et manque d’enseignement, manque de structure dans I'entiereté
de I'entreprise, manque de respect et, pour finir, une pression constante, sont les raisons pour
lesquelles ces agents déconseillent cette activité. La cinquiéme personne recommande quant

a elle la société, mais sous réserve d’une tres grande indépendance.

Ensuite, la question « A vos yeux, ce travail vous permet-il ou vous a-t-il permis de développer
de nouvelles compétences ? » nous permet de dire que, dans un premier temps et en fonction
du département dans lequel ces répondants ont travaillé, assez bien de compétences ont été

développées, mais beaucoup d’entre elles furent approfondies de facon autonome.

Subséquemment, la question « Pensez-vous que cette entreprise vous offre la possibilité de
progresser ? Expliquez. » fait ressortir que 3 interviewés sur 5 sont certains que cette
entreprise n’offre pas la possibilité de progresser. De fait, la direction ne saurait déja pas
d’elle-méme dans quelle direction elle souhaite aller et est trés peu disponible. Ce qui est
également mis en avant, c’est le fait d’apprendre et de se débrouiller seul qui fait qu’a un
moment donné, il n'y a plus de progrés. Cependant, selon un des répondants, seul le travail
acharné paierait. Enfin, la derniére personne interrogée est mitigée entre le fait qu’il y ait et il
n’y ait pas une possibilité de progresser. Le fait de se débrouiller seul serait un moteur de

progrés dans un sens, mais au final, il demeure une stagnation du processus de progression.
Pour finir, nous avons une unanimité sur I’élément qui devrait étre changé selon ces agents.

En effet, c’est la direction/le management qui devrait étre changé. Il est mis en avant une

meilleure écoute et communication.
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2. Questions sur le marché des EPI et évolution de I'entreprise

Dans cette partie, les employés ont encore une fois un avis mitigé lorsque nous leur
demandons ce qu’ils pensent du marché des EPI. Cependant, il n’y a pas de réel avis négatif a
ce propos. Il s’agirait d’'un marché en pleine explosion ou il existerait une réelle opportunité
de son marché belge. Mais, ce marché reste complexe, trés concurrentiel et peu

différenciable. Le prix et la qualité sont par ailleurs les éléments qui importent.

En ce qui concerne la possibilité de progression du marché, les avis divergent encore. D’'une
part, certains de ces répondants pensent qu’il s’agit d’un marché tres challengeant, mais avec
énormément de potentiel et innovateur. Pour les autres répondants, il n’y a quant a eux pas
de futur dans ce marché qui est relativement stable et ne variera que lors de certaines

situations de crise comme avec la Covid-19.

Ce qui inquiete concretement les interviewés concernant ce marché, c’est :
= Les marges sur les produits
= Lavariation constante de la demande
= La problématique environnementale ; 'usage unique d’un produit devient un réel

probléme dans notre monde d’aujourd’hui !

Ensuite, nous pouvons dire que I'évolution majeure d’XML-MED est, pour deux des employés,
le licenciement des sales qui aura eu comme effet bénéfique de réduire les co(ts, étant donné
qgue I'entreprise ne vendait plus rien. Les trois autres ont un avis distinct et pensent que, d’'une
part, c’est le fait d’avoir redéfini la cible et le positionnement qui a constitué une évolution de
I’entreprise. D’autre part, ce sont les innovations. Pour finir, le Covid a été I'opportunité pour

XML-MED de se faire connaitre et de se lancer sur le marché sans étre remis en question.

Pour la question « OU voyez-vous XML-MED dans les 3 années a venir ? », la réponse que nous
obtenons en majorité est la faillite. « L’entreprise a existé pour enrichir les dirigeants qui ont
profité d’une crise sanitaire mondiale pour se faire des bénéfices monstres. XML-MED ne
pourra rester pérenne en raison de la vision trop gourmande de ceux-ci qui voient le marché

des EPI en 2020 comme le marché des EPl en temps normal. » Le manager de I'activité nous
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dit que, selon lui, avoir un bon partenaire, un catalogue plus grand et un chiffre d’affaires triplé

est ce qu’il imagine pour XML-MED d’ici 3 ans.

De plus, la seule personne ayant répondu qu’elle travaille chez XML-MED nous informe qu’elle
y travaillera toujours d’ici 2ans parce qu’elle est contente la ou elle est. Par ailleurs, nous avons
également obtenu la réponse de 2 personnes ne travaillant plus chez XML-MED, nous disant
gu’elles ne sont pas s(ires que les personnes travaillant actuellement dans I'entreprise y
travailleront encore d’ici 2 ans. Tout dépendra du management. Si il n’y a pas de réel

changement et de possibilités d’évolution, les employés d’aujourd’hui n’y travailleront plus.

Pour pérenniser I'activité médicale, nous avons recueilli plusieurs recommandations de la part
de ces 5 interviewers :
* Elargir la gamme de produit et la cible au niveau européen.

= Joint-venture avec les partenaires.
= Augmenter |I'effectif commercial

= Mettre en place une stratégie sur le long terme

= Faire un lien entre les différentes activités d’XML SPRL (packaging, médical, textile,
etc.). Former une équipe de sales polyvalente. Les co(ts y serait réduits et les équipes
plus en confiance.

= Faire une audit (s’assurer que les clients existant veulent toujours acheter chez XML-
MED)

= Arréter I'activité ou trouver des produits moins chers.

Pour finir, nous avons obtenu deux recommandations de la part de ces répondants. L'un deux
conseille a I'entreprise d’arréter I'activité, tandis que I'autre nous dit de soit accorder les prix
a la qualité du service/du produit en proposant des livraisons 24h et du stock avec des produits
made in Europe/Belgium, soit d’arréter I’activité si elle doit rester dans I’état actuel, car c’est

« IMPOSSIBLE » de continuer hors urgence sanitaire.
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6.2. Questionnaire des agents externes a I'entreprise

Les résultats qui ressortent de cette enquéte-ci seront quant a eux divisés en cing parties. La
premiere partie reprend les informations de I’entreprise répondante, passant de son nom a
son domaine d’activité et aux produits et services qui y sont commercialisés. La deuxiéme
partie nous donne les informations personnelles de ces acheteurs. La partie suivante concerne
guant a elle le processus d’achat, les équipements de protection utilisés, leurs caractéristiques
d’achat lors du choix de ces EPI, etc. La quatriéme partie nous éclaire sur le processus du choix
du/des fournisseur(s) (ont-ils changé de fournisseurs a cause du Covid-19 ? Ont-ils I’habitude
de changer de fournisseurs ? La crise sanitaire est-elle la raison de leur venue chez XML-
MED ?), etc. Pour finir, la derniére partie donne la possibilité a ces entreprises de s’exprimer
en donnant leur avis général sur XML-MED, sa facon de faire, la qualité de ses produits, son

catalogue et enfin les potentiels points sur lesquels elle devrait s’améliorer.

Ce questionnaire externe aura quant a lui pour but de découvrir dans quelle mesure la crise
sanitaire a influencé le processus d’achat et le choix des fournisseurs. Quelles sont les
caractéristiques gu'’ils recherchent lors de I'achat de leurs produits ? Ont-ils di modifier leur
processus d’achat a cause du Covid-19 ? La crise sanitaire est-elle la raison de leur venue chez
XML-MED ? Nous pourrons ainsi essayer de savoir si XML-MED n’était qu’un fournisseur
temporaire ; si ceux-ci resteront clients ou s’ils ont l'intention de retourner chez leurs
fournisseurs habituels. En fonction de ces réponses, nous pourrons adapter des

recommandations a I’entreprise.

1. Informations sur les entreprises répondantes

Informations sur Entreprise 1 Entreprise 2 Entreprise Entreprise 4 Entreprise 5
I’entreprise 3
Nom de I'entreprise | Sicli Practimed CV Anonyme Anonyme Anonyme
Localisation | / Tessenderlo / / /
Domaine d’activité | Protection Medisch Soins de santé | Agroalimentaire | Soins de santé
incendie Centrum pour
personnes
agées
Quels produits y sont | Extincteurs, Medische zorg Aucun Produits frais et Service de santé
commercialisés ? | dévidoirs, surgelés
détecteurs
incendie,
éclairage de

secours, etc.
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Les informations ci-dessus nous renseignent sur les entreprises répondantes. Certaines
d’entre elles ont décidé de rester anonymes, mais nous pouvons constater que sur les 5
entreprises, 3 font parties des secteurs médicaux et soins de santé. Une fait partie des

protections contre les incendies et la derniére fait quant a elle partie du secteur

agroalimentaire.

2. Informations personnelles des répondants

Les répondants sont majoritairement masculins (4/5). Ils sont quasiment tous directeurs
responsables et/ou employés dans le service achats de leur société a I’exception de Monsieur
Borghs qui est facility manager. Ces derniers ont entre 23 et 42 ans et ont entre 1 an et demi

et 10 ans d’expériences dans ces domaines.

3. EPI utilisés, processus d’achat et impact covid-19

Il résulte dans cette partie que les produits les plus majoritairement achetés par toutes ces
entreprises sont les gants et les masques. Pour le reste des EPI, ils sont spécifiques a chaque
fonction et/ou profession. Nous retrouvons des casques, harnais, vétements, chaussures de
sécurité, vétements anti-feu, langes, aléses, surchaussures, charlottes, blouses de protection

et calots.

Nous trouvons qu’il est également important de savoir que chaque individu a son propre
processus d’achat au sein de son entreprise. Les principales caractéristiques recherchées lors

du choix de leurs EPI sont le prix et la qualité du produit.

En ce qui concerne le pourcentage de leur budget annuel global qui est alloué aux EPI, nous
pouvons constater un pourcentage allant de 5% a 40%. Par ailleurs, certaines entreprises
pensent que ce chiffre n'est pas exhaustif et qu’il résulte des derniéres hausses d’achat

causées par le Covid-19.

De plus, 4 individus interrogés sur 5 ont vu leur processus d’achat impacté par la crise
sanitaire. Pénuries et/ou indisponibilité de certains produits et délais de livraison étaient selon

eux les impacts principaux.
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4. Les fournisseurs.

Nous pouvons ressortir de cette analyse que le prix, le délai de livraison et la qualité sont les
caractéristiques les plus importantes lors du choix de leurs fournisseurs. En second lieu, la
vitesse et capacité de réaction, la confiance, la disponibilité des fournisseurs, la disponibilité
des produits, le nombre de références, la localisation, le transport des marchandises et la

réputation sont aussi importants pour ces individus.

En ce qui concerne I'habitude de ces répondants face au changement de fournisseurs, nous
remarquons a travers cette étude que 4 interrogés sur 5 ont des fournisseurs plutot fixes, mais
vont également mettre en concurrence ou comparer les fournisseurs entre eux. La cinquieme
personne nous explique quant a elle qu’ils changent souvent de fournisseurs en fonction de

I"augmentation des prix. Cet individu travaille dans le secteur de I'agroalimentaire.

Ensuite, la question « Avez-vous changé de fournisseur a cause du covid-19 ? » nous apprend
que 4 interrogés sur 5 ont changé de fournisseur a cause du Covid-19. Ceux-ci ont, a
I'unanimité, changé de fournisseurs en raison de pénurie de marchandises. Cette enquéte
nous enseigne également qu’XML-MED faisait partie des fournisseurs chez lesquels les

répondants se sont fournis.

Ensuite, 2 de ces interrogés sur 4 nous font part du fait qu’ils n’ont pas eu le choix de choisir
d’autres fournisseurs en vue de l'urgence. Les deux autres nous font part de leur satisfaction
face a ces nouveaux fournisseurs et XML-MED ressort dans I'un des commentaires comme

ayant une bonne relation de travail avec Monsieur Borghs.

Pour finir, nous pouvons constater que sur les 4 personnes ayant changé de fournisseurs a
cause de la crise pandémique, 3 sont retournés totalement ou partiellement vers leurs
fournisseurs, tandis que Monsieur Borghs et son équipe continuent de comparer les prix et la
disponibilité et continuent également a collaborer avec XML-MED en raison du bon rapport

qualité-prix.
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5. Avis général sur XML-MED

Il ressort de ces commentaires une satisfaction globale, que ce soit de 'activité en générale
ou des produits commercialisés. D’ailleurs, la qualité et le prix des produits fournis par XML-
MED sont fortement appréciés. La bonne communication entre |'entreprise et ses clients est
également un point positif mis en avant. En ce qui concerne la gamme de produits, les avis
sont mitigés. En effet, certains pensent qu’il serait utile de I'étoffer, car elle n’est pas assez
large pour devenir fournisseur principal tandis que d’autres pensent que cette gamme est

largement suffisante et compleéte.

Les points négatifs quant a eux se focalisent sur les délais de livraisons ; I'une des raisons étant
un souci d’approvisionnement chez les distributeurs. De plus, I'e-shop constituerait également

un des points négatifs de I'entreprise en raison de la difficulté rencontrée lors de commandes.

Pour terminer, certains clients nous confient que leurs besoins ne se limitent qu’a I'achat des
masques. D’autres nous disent que XML-MED tombait a pic lors de la crise et certains sont

retournés chez leurs fournisseurs habituels.

6.3. Conclusion des deux questionnaires

A travers ces questionnaires, nous avons déja pu faire ressortir certaines informations

importantes.

Pendant ces mois de confinement, beaucoup de changements ont di étre mis en place.
Démission, processus d’achat, choix des fournisseurs, licenciements, changement

d’organisation sont quelques-uns des facteurs marquants de cette pandémie.

Nous pouvons retenir de ces analyses qu’au niveau de la satisfaction en interne, les anciens et
travailleurs actuels ont rencontrés quelques difficultés. En effet, il ressort une insatisfaction
globale. Un environnement malsain, une mauvaise direction, le manque de nouveaux
challenges et d’évolution sont les éléments les plus mis en avant dans cette analyse. Selon ces
répondants, I'accent du changement devrait étre mis sur la direction/le management ainsi

qgue sur une meilleure écoute et une meilleure communication. En ce qui concerne ce que ces
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agents pensent du secteur des EPI, nous pouvons dire que leurs avis a ce sujet est trés mitigé.
Cependant, il n'y a pas de réel avis négatif a ce propos. Il s’agirait d’'un marché en pleine
explosion offrant de vraies opportunités en Belgique. En attendant, ce marché reste complexe,
trés concurrentiel et peu différenciable. Certains de ces répondants pensent qu’il n’y a aucun
futur dans ce marché de par sa stabilité et le fait qu’il ne variera que lors de certaines situations
comme la crise sanitaire. D’autres nous font part du fait qu’il s’agit d’'un marché tres
challengeant avec énormément de potentiel et de possibilité d’innovation. Par ailleurs, la
majorité des répondants pensent que, d’ici 3 ans, I'activité sera en faillite. En ce qui concerne
la pérennisation de I'activité, plusieurs pistes d’amélioration et des recommandations sont

ressorties de ces interviews.

Nous retenons également que les agents externes a I’entreprise achétent majoritairement des
gants et des masques. Pour le reste des EPI, ils sont spécifiques a chaque fonction et/ou
profession. Il est aussi important de savoir que chaque individu interrogé posséde son propre
processus d’achat. lls mettent par ailleurs tous en évidence I'importance du prix et de la
qualité du produit comme caractéristique décisive. De plus, pénuries et/ou indisponibilité de
certains produits et délais de livraison étaient ce qui a impacté leurs processus.

Quant au choix des fournisseurs, le prix, le délai de livraison et la qualité sont les
caractéristiques les plus importantes lors de leurs choix. Généralement, les fournisseurs des
interviewés sont fixes, c’est-a-dire qu’ils retournent souvent vers le(s) méme(s) fournisseur(s).
En addition, sur la totalité des répondants, la majorité d’entre eux sont retournés vers leurs
fournisseurs habituels une fois la crise sanitaire calmée. Pour finir, il ressort une satisfaction
globale quant a la collaboration de ces répondants avec I'entreprise XML. La qualité et le prix
des produits fournis par XML-MED sont fortement appréciés. Par ailleurs, la gamme de

produits, les délais de livraisons et I'e-shop sont quelques faiblesses de I'activité.

Le fil rouge de ce mémoire se termine, dans cette derniéere partie, par des observations et des
conclusions tirées sur les agents internes et externes a 'activité d’XML-MED. En outre, ce
travail s’est focalisé sur la satisfaction de ces différents agents, mais également sur le marché

des équipements de protection individuelle qui est le sujet principal de ce mémaoire.

A I'avenir, il serait intéressant de se pencher plus précisément sur les différentes cibles et

secteurs, c’est-a-dire, d’interroger dans un premier temps le secteur médical, ensuite le
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secteur agroalimentaire et puis les entreprises et plus petites structures. De cette fagon, nous
pourrions comprendre si un secteur est plus porteur qu’un autre et s’il vaut mieux se focaliser
sur I'un plutot que sur I'autre. Nous pourrions par exemple découvrir quel secteur utilise le
plus d’EPI, s’il a un budget et a combien s’éléve ce dernier, etc. Cette analyse pourrait aider

davantage XML-MED a mettre une stratégie en place.

7. Interprétation et Recommandations

Le stage au sein d’XML-MED et ce rapport m’auront permis d’élaborer certaines
recommandations qui auront pour objectif de guider cette activité vers sa pérennisation. En
effet, apres avoir passé presque 2 ans au sein de cette entreprise comme business developer,
je fournirai des recommandations en fonction de mon vécu et savoir déja acquis, mais
également par ce travail qui m’aura permis de mettre d’autres pistes d’amélioration en avant

que celles imaginées au premier abord.

Ainsi, pour commencer, ces recommandations seront divisées en 2 parties. Un point sera
dédié a I'organisation interne de la société en donnant des pistes d’amélioration en lien avec
ce qui ressort de I’étude qualitative. Je donnerai quelques conseils quant a ce qui devrait étre
mis en place au niveau managérial, au niveau des équipes, etc. Ensuite, j'aborderai quelques
points d’amélioration concernant la partie externe de I'entreprise, c’est-a-dire des pistes en
rapport avec la clientéle et tout ce qui touche les agents externes a la société. Nous parlerons
également de ce qui devrait y étre mis en place selon moi pour pouvoir partir sur de bonnes

bases afin qu’XML-MED devienne pérenne.

Comme expliqué dans la revue de littérature réalisée au début de ce travail, les
recommandations seront faites en fonction du modele de la pérennisation organisationnelle
étant donné que nous essayons de donner des recommandations a une entreprise qui, jusqu’a
présent, a su résister aux profonds bouleversements de son environnement tout au long de

son activité, mais qui a un peu plus de mal actuellement.

Gestion de I'organisation en interne :

Cette partie va me permettre de donner des pistes a XML-MED quant aux changements qu’il

faudra effectuer en interne.
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1. Le management

Aprés les analyses effectuées et pour moi-méme I'avoir vécu, un réel probleme de
management ressort au sein de la société. En effet, il y a un manque de communication global
dans I'entreprise. Les travailleurs ne se sentent ni soutenus ni écoutés par la direction. Ce que
je recommande pourrait étre difficile a entendre pour un manager, mais la direction d’XML-
MED devrait suivre une formation de management. Etre manager et diriger une équipe n’est
pas donné a tout le monde. Il est clair qu’on ne nait pas manager, on le devient. Dans cette
optique, il serait judicieux de mettre en place certains outils de management comme les
réunions 1:1 qui permettraient aux employés de se sentir plus écoutés et considérés. Le
manager/directeur sera quant a lui directement au coeur des discussions et pourra faire en
sorte de rebondir et de prendre au cas par cas les problemes de chaque travailleur afin d’y
trouver des solutions.

Néanmoins, il est compréhensible qu’un dirigeant soit fort occupé, surtout si celui-ci posséde
plusieurs activités, mais il se doit tout de méme d’étre présent pour ses employés. Une autre
solution serait donc de déléguer totalement ou partiellement son role, son autorité
managériale. Il ne faudra pas oublier que le fait de déléguer entierement ou partiellement ne
lui enlévera pas ses responsabilités et que, quoi qu’il arrive, les sociétés lui appartiennent et

lui incombent donc des devoirs.

2. Le manque de personnel

Un autre gros point que nous pouvons mettre en lumiere, c’est le manque de personnel. Entre
démission et licenciement, I'équipe de I'activité médicale n’est plus suffisante. Sur quelques
mois seulement, plus de la moitié des siéges se sont libérés, laissant un espace de travail
désertique. Que ce soit par démission ou par licenciement, il y a a chaque fois une raison a ce
départ, tantot a cause des soucis de management et tantot pour des raisons économiques.
Des solutions devront donc étre prises si I’objectif de I'activité est d’atteindre la pérennisation.
Dans ce contexte, je conseille a XML-MED d’engager du personnel compétent dans les
différents domaines requis. Par ailleurs, I'activité aurait besoin d’au moins 3 personnes
supplémentaires pour pouvoir assurer un travail efficace. Selon moi, le département médical

aurait besoin de deux vendeurs et d’un marketeur.
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D’une part, les deux vendeurs vont venir renforcer I'équipe des sales qui n’est actuellement
composée que d’un seul vendeur, le manager. Ainsi, le manager pourrait étre épaulé dans son
travail et pourra lui aussi élargir son horizon d’affaires et ne plus étre limité par le fait de devoir
tout gérer tout seul. Nous recommandons le nombre de deux vendeurs pour le moment étant
donné que I'activité cible plusieurs secteurs d’activités. Cela pourra permettre a chacun d’eux
de se perfectionner dans I'un ou I'autre secteur. De plus, il est important de faire appel a des
personnalités ayant de I'expérience dans le domaine de la vente ; le but étant de ne pas perdre
du temps avec des personnes a former pour le moment, I'activité ayant actuellement déja des

difficultés et du mal a suivre.

D’autre part, le marketeur sera utile dans la mise en place des stratégies de communication
et dans la découverte des nouveautés du marché par les études qu’il menera. Pour I'avoir
étudié, le marketing est souvent négligé. Pourtant, il constitue une force inestimable pour

I’entreprise, car il s’agit d’un des moyens que I'entreprise posséde pour se vendre.

3. Définir les réle de chaque travailleurs correctement

Il ressort également de ce travail et de mon observation que chaque travailleur est un peu
polyvalent dans la société. Alors, la polyvalence constitue une excellente chose, elle permet
de mettre en évidence la capacité de chacun des travailleurs a assurer des taches et de
maitriser des compétences différentes. Lors d’un entretien d’embauche, il est d’ailleurs
vraisemblablement intéressant d’embaucher une personne ayant cette caractéristique parce

gue s'adapter rapidement et pouvoir réagir au changement est un véritable atout.

Ici, au sein d’XML-MED, la polyvalence d’un travailleur fait référence au nombre de postes et
roles que cette personne peut accomplir, tenir. Pour la petite histoire, lors de mon alternance,
ma collegue travaillant dans le département des achats s’est vue prendre son congé de
maternité un peu plus t6t. N'ayant personne pour la remplacer, il m’a été demandé de
reprendre quelques-unes de ses taches. Au premier abord, j’ai vu I'opportunité d’apprendre
de nouvelles compétences dans ce domaine et c’est donc téte baissée que j'acceptai. Ensuite,
j’ai pu constater que le travail de cette collegue empiétait énormément sur le mien, réduisant
ainsi mes taches commerciales et diminuant, dans le méme sens, le sérieux et I'implication

mis dans mon propre travail.
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Ce que j'aimerais faire ressortir par cet exemple, c’est que pour effectuer ses taches
efficacement, étre reconnu et voir son travail reconnu a sa juste valeur, mais surtout étre fier
du travail que I'on a accompli, il est préférable d’avoir un poste bien fixe. De plus, cela
augmentera la productivité et I'efficacité du travailleur. En addition a tout ce qui a déja été

dit, ne pas avoir de rdle ou de poste bien défini représente une perte de temps inestimable.

4. Faire des formations

Le manque d’évolution et/ou de possibilité d’évolution au sein de I'entreprise est I'un des
points qui a été le plus souvent mis en avant par les répondants du questionnaire qualitatif en
interne. |l est clair et compréhensible que certaines taches dans un travail sont récurrentes et
ne peuvent, dans un sens, pas évoluer. Mais d’autres, comme dans le secteur du marketing
par exemple, se développent trés rapidement. Comme expliqué, le marketing est en constante
évolution. De ce fait, si nous ne nous formons pas aux nouvelles tendances, ce sont des
difficultés dans toute la société qui peuvent étre ressenties ; non seulement le manque de
formation atteint I'activité de I’entreprise en général, mais il atteint également les travailleurs

au sein de la société.

En effet, ne pas évoluer dans son travail peut étre 'une des raisons pour laquelle certains
employés décident de démissionner. C'est de fait une fierté pour un employé d’apprendre,
d’ouvrir son esprit aux nouvelles tendances, a d’autres points de vue ou tout simplement de
perfectionner ses compétences. De plus, il est aussi trés important de pouvoir se former pour

étre toujours opérationnel afin de postuler pour un nouvel emploi.

Ces formations constituent donc un avantage tant pour I'activité que pour les employés. |l est
ainsi recommandé a XML-MED de proposer des formations collectives et individuelles. Les
formations collectives aideront a atteindre une meilleure inertie de groupe et a resserrer les
liens entre les employés. Les formations individuelles seront quant a elles dédiées a
I'amélioration et au développement personnel de chacun. Il serait, dans cette optique,

judicieux de créer un calendrier de formation.
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Gestion organisationnelle externe :

Cette partie va me permettre quant a elle de donner des pistes a XML-MED quant aux

changements qu’il faudra effectuer en externe.

1. Elargissement de la gamme de produits

Il a pu étre observé lors de I'étude qualitative sur les agents externes que la gamme de
produits n’était pas assez large pour satisfaire toutes les demandes ou les demandes
partielles. Il est clair que, pour une question de facilité, les acheteurs centralisent leurs achats
de marchandises. L'acheteur privilégiera ainsi un fournisseur qui lui propose tous les produits
dont il a besoin plutét que d’acheter « plic ploc » chez plusieurs fournisseurs. De plus, la
centralisation des achats chez un seul fournisseur constitue un gain économique pour ces
acheteurs. En effet, moins de taxes et de frais comme ceux liés a la livraison des marchandises
seront ajoutés a la facture.

Il serait, dans cette logique, intéressant d’étudier le marché par secteur d’activité pour savoir
ce qui est utilisé par type d’établissement. A la suite de ces analyses, il pourra étre envisagé

d’élargir ou non la gamme.

En conclusion, si XML-MED entreprend et exploite les idées évoquées ci-dessus, 'activité
devrait déja voir une amélioration au niveau de l'activité et une diminution nette des
démissions. Néanmoins, il est évident qu’il sera nécessaire d’effectuer d’autres études du
marché. Ce travail n’est qu’une infime partie du projet de pérennisation. De plus, il faudra étre
patient. Il est clair que ce style de stratégie prend du temps et qu’il faudra siirement la
modifier en fonction de I'avancement du projet. De plus, par ce travail, nous avions également
I'intention de recommander quelques indicateurs de performance pouvant aider a la

pérennisation de I'activité, mais la thése a pris un tout autre tournant.

72



8. Conclusion

Pour rappel, ce travail tentait de répondre a la question de recherche suivante : « Quelle
stratégie I'entreprise XML-MED doit-elle mettre en place pour pérenniser son activité
commerciale ? » Ainsi, par 'approche théorique, nous avons tenté de comprendre comment

pérenniser une activité née d’une crise économique, plus précisément celle de la Covid-19.

Si la littérature nous a aidée a comprendre certains termes et caractéristiques de cette crise
pandémique, elle nous aura également présenté certains outils stratégiques pour aider XML-

MED a répondre a cette problématique.

En effet, nous avons pu détailler deux stratégies de pérennisation : la stratégie adaptative et
proactive, qui se focalisent sur les changements organisationnels internes et externes a

I’entreprise.

Dans cette optique, nous avons réalisé deux études qualitatives. Celles-ci ont été menées
aupres d’agents internes et externes a I'entreprise dans le but de connaitre, d’une part, la
santé interne de I'entreprise et de savoir ce que ces agents pensent du marché dans lequel ils
évoluent. D’autre part, le questionnaire externe aura quant a lui pour but de découvrir dans
qguelle mesure la crise sanitaire a influencé le processus d’achat et le choix des fournisseurs.
Quelles sont les caractéristiques qu’ils recherchent lors de I'achat de leurs produits ? Ont-ils
d0 modifier leur processus d’achat a cause de la Covid-19 ? La crise sanitaire est-elle la raison
de leur venue chez XML-MED ? Nous pourrons ainsi essayer de savoir si XML-MED n’était
gu’un fournisseur temporaire, si ceux-ci resteront clients ou s’ils ont I'intention de retourner

chez leurs fournisseurs habituels.

Il résulte de cette enquéte que XML-MED a un bon potentiel puisque la majorité des
répondants sont dans I'ensemble trés satisfaits du travail effectué. Néanmoins, I’entreprise
devra encore entreprendre et exploiter les idées évoquées ci-dessus, la société devrait déja
voir une amélioration au niveau de l'activité et une diminution nette de démission.
Néanmoins, il est évident qu’il sera nécessaire d’effectuer d’autres études du marché. Ce

travail n’est qu’une infime partie du projet de pérennisation.

73



9. Bilan réflexif

Bilan réflexif des apprentissages et compétences acquises

Dans cette section et dans le but de peaufiner au mieux cette thése de Master, nous vous
ferons part des apprentissages et compétences acquises lors de I'immersion professionnelle

effectuée au sein d’XML-MED.

Cette démarche de réflexion est basée autour de la méthode PDCA, méthode qui consiste a
exposer, sous forme d’étapes, les activités, actions et taches effectuées. Ainsi, nous pourrons

mettre en lumiéere les potentiels points d’amélioration.

1. Premieére étape — Phase de planification, préparation

Pour rappel, durant notre premiére année de Master, notre projet de stage, qui avait été
encodé sur Mythin, se divisait en deux missions. Au vu de la croissance qu’ils avaient constaté
au sein de I'entreprise et plus précisément pour I'activité médicale, XML-MED, avaient besoin
de renfort afin de, soutenir I’évolution du département. Ceci, en apportant une vision nouvelle

et des compétences théoriques a appliquer en situation réelle.

La premiere mission, soutenir la direction commerciale dans ses activités managériales. lls

avaient comme volonté, d’avoir un modéle de management ou le salarié est au centre.

La seconde mission, soutenir le directeur commercial dans la mise en application de la
nouvelle stratégie commerciale visant a augmenter le nombre de vente et le CA (Identification

de nouveaux marchés, prospection, vente, meilleur targeting,.. ).

Suite a une réorganisation du personnel en raison de la crise sanitaire, la premiere
problématique n’a pas pu étre exploitée dans sa totalité. En effet, nous avons changé de
manager et celui-ci n’avait pas les mémes priorités que le précédent. Il a préféré se focaliser

sur la seconde problématique et celle-ci est toujours en cours de réalisation.

Dans le cadre de notre seconde année de Master, notre projet de stage s’est uniquement axé

sur I'aspect développement commercial.
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Dans l'optique de mieux contextualiser notre projet d’alternance, nous allons utiliser la
méthode QQOQCP (Qui, Quoi, Ou, Quand, Comment et Pourquoi). Celle-ci permet de
présenter de facon claire et précise la problématique de notre projet.

Notre projet de stage s’articule comme suit :

POURQUOI ? COMBIEN ?
Quol ? Nous avons, pour objectif, de | L'activité s’est lancée en 2020 suite | Nous avons pour objectif
développer la croissance du | ala crise sanitaire. De ce fait, nous | d’atteindre 4 millions de
département commercial. nous trouvons encore dans une | chiffre d’affaires en 2022.
phase d’insertion sur le marché.
Nous devons pénétrer le marché,
car nous avons pour but, de
devenir un acteur incontournable
dans notre domaine.
Qui? Le département commercial est | Ces domaines ont besoin des | Nous ciblons large. Il existe
composé de deux commerciaux. | produits que nous proposons. énormément d’usines,
Initialement, nous nous partagions d’hopitaux, de pharmacies,..
les secteurs en fonction de Ila
langue. Actuellement, nous gérons
ensemble, la totalité des clients
méme si le manager est
néerlandophone et a donc un peu
plus de facilité avec ce secteur.
Nous ciblons, dans un premier
temps, le domaine médical
(pharmacies, hépitaux, maisons de
repos, ...) et, dans un second temps,
les industries agroalimentaires.
ou? En Belgique et en Belgique. La Belgique possede un bon | Toutes les industries
potentiel dans le secteur médical | agroalimentaires et
(pharmacies, hopitaux, maisons de | médicales.
repos, ...) mais, également dans le
secteur des industries
alimentaires. La France, quant a
elle, nous intéresse surtout pour
ses entreprises agroalimentaires.
QUAND ? Depuis la premiere vague de la | Nous avons apercu un éventuel | Le plus longtemps possible.

Covid-19.

marché et saisi

I'opportunité.

nous avons
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En effectuant les taches et activités
suivantes :

COMMENT ?

= Prospection

= Publicité /
(réseaux sociaux,
catalogue,..)

= Répondre aux appels d’offres

= Veille concurrentielle

=  Programmation et organisation
des livraisons

= Réalisation
commande

= Réalisation des factures

= Suivi commercial

communication
newsletter,

des bons de

La vente d’équipement de
protection individuelle est wun
secteur d’activité trés concurrencé.

Réaliser des ventes et augmenter le
CA.

La prospection, puisque le marché
des EPI est immense et assez
difficile a pénétrer.

Veiller au bon développement de
I"activité.

Il est difficile d’estimer le
nombre exact  d’appels
effectués, car nous avons tous
deux, nos clients et missions
respectives. Il est également
difficile d’identifier combien
de demandes, nous avons eu,
et ce, pour les mémes raisons.

En ce qui concerne le CA, nous
sommes encore actuellement
dans lincertitude suite a la
forte variation du marché.

Cette mission est réalisée quotidiennement depuis bientdét deux ans. Nous sommes tres
satisfaits du travail fourni.

Une fois le contexte défini, dans le tableau, ci-dessous, nous allons tenter de répondre a la
guestion suivante : « Quels problémes avez-vous identifiés et comment pouvez-vous les
résoudre ? » Pour y répondre, vous trouverez, ci-dessous, notre plan d’actions décliné en

plusieurs objectifs opérationnels.

Problémes Solutions a apporter
identifiés
Forte Afin de nous différencier de nos concurrents, nous devrions :
concurrence
® Fournir davantage d’efforts pour la visibilité.
C’est-a-dire, travailler en on-line, mais également en off-line. Par exemple : lancer des boxes
découvertes. Dans ces boites, on retrouverait des échantillons choisis en fonction de la cible, des
goodies (bic, carnet, porte badge,..) et un catalogue produit papier et/ou sous forme de QR code.
® Fournir des produits de qualité irréprochable.
» Elargir la gamme de produits afin de répondre a une demande plus large.
=  Améliorer notre référencement sur le net.
= Dans un premier temps, se concentrer et viser les grosses enseignes afin d’acquérir plus de
notoriété et ensuite, les plus petites structures.
= Persévérer.
La concurrence étant indépendante de notre volonté, nous devons mettre tous nos efforts sur les
éléments ci-dessus, mais également mettre I'accent sur la « confiance ».
Manque de | Trouver des commerciaux compétents et bilingues.
personnel
La pandémie | Organiser des rendez-vous virtuels afin d’établir un premier contact et ensuite, envisager une/des
freine la | visite(s) en présentiel en fonction des mesures sanitaires en vigueur dans les différents
rencontre  avec | établissements.
certains prospects
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Nos prix ne sont

Nous n’avons pas encore trouvé de solution a ce probléme. A long terme, nous ne devrions peut-

plus aussi | étre plus travailler avec des stocks. De plus, le prix du transport de marchandises a explosé.
compétitifs

Baisse des | Il n'y a malheureusement pas de solution a apporter en ce moment. En effet, nous ne
commandes en | commercialisons que des masques en pharmacie, mais la vaccination avancant a grands pas, ces
pharmacie produits se retrouvent de moins en moins commandés. Ainsi, la prospection de pharmacies n’est en

ce moment, pas concluante. Nous devrions peut-étre, lors de I'élargissement de la gamme, trouver

des produits ayant de I'intérét pour ces officines.

Suite au tableau réalisé ci-dessus, nous pensons qu’il serait plus judicieux de, d’abord, engager
une personne compétente et ensuite, de faire une étude de marché ensemble qui aura pour
but d’identifier toutes nos failles et ensuite, proposer des pistes d’amélioration du secteur

concerné.

2. Deuxiéme étape — Phase de réalisation, développement et de mise en ceuvre.
L’étape de réalisation consiste a mettre en lumiére ce qui a concretement été réalisé,

développé et mis en ceuvre lors de I'immersion professionnelle.

1. Développer un portefeuille client a travers la prospection

Concrétement, I'objectif derriere cette mission était de créer son agenda avec ses propres
client mais, également, de développer et définir de potentiels nouveaux marchés.

Pour ce faire, nous prospectons nos potentiels client mais, au travers de nos bases de données.
En fonction de la cible, soit |a liste de prospects est déja en notre possession, soit, nous devons
la créer. Ensuite, nous prenons, par exemple, deux heures chaque jour et nous téléphonons
ou nous écrivons a X prospects. Ces échanges nous permettront de déterminer si les leads
sont qualifiés ou non. C'est aprés cette phase de prospection, que nous savons si nous devons

garder le prospect et donc, I'ajouter au portefeuille ou 'abandonner.

2. Gérer son portefeuille client
Afin de gérer au mieux nos clients, nous les inscrivons dans HubSpot!8, notre CRM. A travers
cette plateforme, nous pouvons planifier des taches de suivis client, envoyer des mails, faire

des campagnes de mailing en fonction du persona,..

18 Hubspot
https://www.hubspot.fr
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Ainsi, nous ne sommes pas perdus et nous avons toutes les informations nécessaires sous nos

yeux.

3. Réaliser une veille concurrentielle
Une liste des concurrents potentiels fut d’abord créée. Ensuite, une analyse fut effectuée
selon plusieurs variables (localisation, prix, offline/online,..). Pour finir, des mappings de

positionnement nous permettront de les classer par degrés de concurrence.

4. Réaliser des entretiens de vente et propositions commerciales

Lors de la réalisation des entretiens de vente, nous appliquons des techniques commerciales
qui nous ont été apprises lors de nos cours universitaires ou, pour certains, directement sur le
lieu de travail. Lors de ces échanges, nous présentons nos produits et nous argumentons sur
la plus-value de notre offre, mais surtout, nous prenons toutes les informations nécessaires a
ce que la proposition commerciale soit conclues. En ce qui concerne la proposition
commerciale, elle se fait en fin de processus. Pour ce faire, nous rédigeons une offre sur base
des produits que nous avons identifiés avec le prospect et nous lui envoyons un mail qui
détaille la quantité minimale, le prix unitaire et autre spécificités comme la couleur, le
grammage, ...

En méme temps, nous envoyons des échantillons pour faciliter la décision du prospect et pour

gu’il puisse toucher et voir la qualité du produit.

5. Participer a 'amélioration des méthodes de management et de travail en entreprise
Chaque lundi, nous planifions des rendez-vous 1 :1 avec Timothy (Head of sales) afin de fixer
les objectifs de la semaine, mais également de relever le ressenti des employés. Nous fixons
également des rendez-vous avec le marketing afin de préparer les campagnes de mailing ou
autres actions marketing.

De plus, un dossier d’onboarding fut réalisé. C'est un document facilitant I'arrivée d’un nouvel
employé au sein de l'entreprise. On y retrouve une introduction de la société, une
présentation des personnes qui y travaillent ainsi que leur role. De plus, nous identifions et
expliquons les outils que nous utilisons.

Aujourd’hui, 'onboarding au sein de I'entreprise a un peu été modifié. C'est-a-dire, qu’en plus
du document explicatif, des formations sont prévues sur deux semaines afin que I'employé

soit bien informé et sache utiliser tous les logiciels a disposition.
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6. Utilisation des logiciels Odoo et HubSpot

Odoo nous servira de logiciel de facturation.

HubSpot, quant a lui, nous servira plutot pour la gestion des contacts.

Afin de savoir utiliser ces logiciels, nous devons nous former.

3. Troisieme étape — Phase de vérification, de controle.

A travers le tableau ci-dessous, nous tenterons de faire ressortir les savoirs, savoir-faire et

savoir-étre acquis pour chaque tache réalisée. Ensuite, nous commenterons son contenu.

Taches

Savoir

Savoir-faire

Savoir-étre

Développer un
portefeuille client
a travers la
prospection

Les techniques de
prospection
Utilisation  d’un
tableur

S’adapter en fonction de
I'interlocuteur

Rebondir aux objections

Etablir une base de données

Encoder des données dans un tableur
Tenir aisément une conversation
téléphonique

Recueillir des informations pratiques
Utiliser les outils adéquats ( Trends
Top)

Etre organisée

Etre méthodique

Etre dynamique et souriante
au téléphone

Etre respectueuse

Etre professionnelle

Gérer son
portefeuille client

Les éléments de
gestion

Réaliser un suivi client

Appliquer des techniques de gestion
Tenir et mettre a jour les informations
clients

Utiliser un outil d’aide a la gestion
(Hubspot)

Sens de 'organisation
Autonomie

Réaliser une
veille
concurrentielle

Les éléments de
comparaison

Chercher les informations

Etablir une liste de concurrents
Appliquer les techniques apprises
Exposer les forces et faiblesses de
chacun

Etablir le bilan de la concurrence en
fonction des éléments de
comparaisons

Etre curieuse
Etre assidue

Réaliser des
entretiens de
vente et
propositions
commerciale

Les techniques
d’argumentation
commerciale
Les  spécificités
sur les produits
commercialisé
Les informations
du client

Appliquer des
commerciales
Argumenter et négocier
Présenter nos produits
Identifier les besoins du client

techniques

Capacité d’adaptation
Gestion du stress

Sens de la communication
Force de proposition

Participer a
I’'amélioration
des méthodes de
management et
de travail en
entreprise

Le
fonctionnement
de I'entreprise
L’organisation de
I’entreprise
Ecouter
Communiquer

Rédiger un dossier d’onboarding
Etablir des réunion en équipe et en
1:1

Accueillir et guider une personne au
sein d’un service

Assurer un suivi

Former

A I'écoute

Sens de la communication
Sens de 'organisation
Travail en équipe
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Utilisation des
logiciels Odoo et
HubSpot

Les logiciels

Créer une facture
Créer une fiche client
Tenir et mettre a jour les informations

Capacité d’adaptation

clients

Acquisition des savoirs
L'entiereté de nos savoirs pour le marketing et la vente nous provient des cours que nous

avons eus durant notre bachelier et notre Master. Le savoir en terme de communication nous
provient de notre formation de 3 ans en marketing.

Cependant, la particularité de ce Master est de pouvoir acquérir un savoir sur le terrain. Ainsi,
nos collégues nous ont beaucoup enseignés et nous ont aidés a mettre en pratique de
nouvelles compétences.

Enfin, nous avons également eu la chance d’acquérir de nouvelles compétences de maniere
autodidacte en entreprise. Le fait de se retrouver seule dans certaines situations nous pousse
a nous développer et a apprendre de nos erreurs. De plus, se retrouver face a I'inconnu crée

de la curiosité et une envie d’apprendre.

Acquisition des savoir-faire
Concernant le savoir-faire, il s’agit d’une compétence qui s’améliore de jour en jour grace a la

pratique. Dans le cadre de notre alternance, nous possédions du savoir-faire, mais qui n’était
pas forcément adapté au travail dans I’entreprise. Il a fallu un certain temps d’adaptation et
des erreurs. Aujourd’hui, grace a la pratique quotidienne de notre savoir-faire, nous réalisons
certaines taches de maniéere plus rapide.

Par exemple, au début de notre alternance, I'utilisation de certains logiciels était compliquée
comme |'encodage d’'une commande. Aujourd’hui, nous encodons une commande en
quelgues minutes seulement.

Nous pouvons constater une évolution de notre savoir-faire depuis le début de notre
alternance, et ce, jusqu’a aujourd’hui. Nous espérons continuer a améliorer cette capacité

chaque jour en entreprise.

Acquisition des savoirs-étres
Le savoir-étre est issu de notre personnalité. Cependant, nous pouvons étre totalement

différents dans la vie privée et professionnelle. Pour la plupart, nous les avons acquis grace
aux exemples donnés par les collegues. Exemple, la rigueur et I'organisation, qui sont deux

qualités cruciales pour un vendeur.
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Aujourd’hui, grace a notre apprentissage sur le terrain, nous nous adaptons beaucoup plus
facilement aux différentes situations. Cela a été un vrai défi que nous sommes fiers d’avoir

relevé avec succes.

Qu’est-ce qui s est bien passé ?
Globalement, nous sommes trés satisfaits du travail que nous avons fourni ces deux dernieres
années. L'équipe est tellement agréable a vivre que cela contribue a notre bien-étre en

entreprise et a notre motivation a apprendre. Ce qui a été le plus apprécié lors de cette

immersion professionnelle, c’est la confiance et I'autonomie accordée.

Qu’est-ce qui s 'est moins bien passé ?
La combinaison entre école et travail pour I'entreprise était trés mal organisée. La charge de

travail demandée par HEC et les travaux de groupes prenaient tout notre temps et nous
épuisaient énormément. Cela provoquait des moments de stress intenses et des envies
d’abandon. De plus, voir I'équipe d’XML-MED se réduire suite a la réorganisation a été un
moment assez difficile. Travailler avec une dizaine de personnes et ensuite se retrouver a 2 a

plutot été difficile pour le moral méme si le manager est une personne exceptionnelle.

4. Quatriéme étape — Phase d’amélioration, d’ajustement.

Maintenant, que nous connaissons toutes les taches et compétences qui ont été exploitées
durant ce stage, nous allons proposer des pistes d’amélioration pour notre développement
personnel et professionnel. Nous allons débuter par le co6té professionnel. Nous avons
remarqué, durant notre alternance, I'importance de maitriser plusieurs langues. En effet, dans
le monde du business actuel, la langue est le secret de la réussite. Nous pensons, qu’apres
notre Master, nous allons essayer de pratiquer ces langues afin d’étre parées a toute
éventualité.

Du c6té personnel, les suggestions seront orientées vers les travaux pour HEC et notre bien-
étre. En effet, lorsqu’on fait le bilan de I'année qui s’est écoulée, la plupart des périodes de
stress que nous avons vécues proviennent de l'université. Articuler le stage, la vie privée et
HEC était pour nous un vrai défi puisque nous ne consacrons plus aucun temps a notre bien-
étre. Lorsque nous vivions des périodes intenses entre des travaux importants et des examens,

nous oublions de prendre soin de nous. Nous suggérons une meilleure organisation des cours
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en évitant si possible les gros travaux de groupe. Ceux-ci peuvent réellement étre un frein
pour certains étudiants qui se retrouvent dans un groupe ou le travail de six personnes, n’est

en fait effectué que par une seule de celles-ci.

Conclusion

Pour conclure, ce rapport de stage et cette premiere année de master, je peux affirmer que

cette année m’aura été bénéfique tant sur I'aspect professionnel que personnel.

Pour commencer, ce master m’aura permis d’acquérir beaucoup de compétences en peu de
temps. En effet, c’était le but recherché lorsque je me suis initialement inscrite a cette
alternance. Il va s’en dire, qu’aujourd’hui, les entreprises demandent minimum 3 ans
d’expérience pour accéder a un emploi; ce qui est relativement difficile pour des étudiants
fraichement diplémés. Grace a ces études supplémentaires, je peux obtenir I'expérience
demandée tout en poursuivant ma formation. Ce master est donc, professionnellement

parlant, un bonus pour sa future entrée sur le marché de I'emploi.

Au sein d’ XML-MED, j’ai appris, sous plusieurs angles, les ficelles du métier de sales manager.
Les taches accomplies m’ont permis d’approfondir, de transformer et de mettre en pratique

la théorie vue lors de mes cours a HEC.

Ces cours m’ont notamment enseigné des savoirs a appliquer en milieu professionnel. Je
pense notamment au cours de vente et de négociation qui m’aura été trés utile lors de mes
débuts en prospection. Ensuite, mes cours de langues puisque la communication interne et
externe se fait majoritairement en anglais. Ne pouvant tous les énumérer, ces savoirs
enseignés sont sans nul doute des ressources indispensables. Le point négatif, c’est la
combinaison entre stage et cours. Il était parfois difficile de combiner les travaux de groupes

et les taches pour stage.

Pour moi, l'aspect théorique reste bien évidemment tres important, car il permet
d’approfondir nos connaissances, d’enrichir la réflexion et de développer notre esprit critique,

mais la pratique, reste a mon sentiment, le meilleur apprentissage.

82



D’un point de vue plus personnel, je me sens a ma place. Je suis totalement satisfaite de ma
formation. Celle-ci m’aura permis de me découvrir en milieu professionnel et de développer

mon assertivité, mon organisation et I'esprit d’équipe.

Pour finir, grace a ce master, jappréhende moins mon entrée dans le monde professionnel. Il
m’a permis d’obtenir I’expérience et la confiance nécessaires pour mes prochaines aventures

professionnelles.
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11. Annexes

! Minister van Sociale Zaken en Volksgezondheid, en van Asiel en Migratie
! MAGGIE DE BLOCK

XML sprl

Sterrebeekstraat 178, UnitA & B

1930 Zaventem

Belgium
Uw kenmerk Ons kenmerk Bijlagen

COVID/PPENXML - SBLEC2.

Dossier behandeld door Contact via Datum
Carolien Sonck Bussel, 47 0@ - 226

To whom it may concern,

| hereby confirm XML sprl as a preferred partner of the Belgian Federal Government for the supply of
medical materials which can be used for the control and prevention of COVID19 in Belgium. This
company had my support to the procurement and delivery of anti-epidemic materials including
chirurgical/medical masks, FFP2 or KN95/N95 respiratory masks and other protective equipment with
standard and certified quality for a volume of 262 million chirurgical masks for our strategic stock, 10
million aprons and 300.000 medical protection goggles.

We always had an excellent collaboration in the supply of PPE to fight Covid 19.

My collaborator Carolien Sonck (Carolien.sonck@health.fgov.be) is the point of contact for those
matters.

Kind regards,

Maggie Qe Block
\

]~
'

! van de mi van Scciale Zaken en Volksgezondheid, en van Asiel en Migratie

Financa Tower / Kruiduinlaan 50 bus 178/ B-1000 Brussel / Belgé
tel. +32 528 69 00 / mfo maggledeblock@minsoc. fed be
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“

AN CATALOGUE
'Y, EPI-2021

AVANT-PROPOS

XML-MED est une société belge spécialisée dans la fabrication d’EPI jetable.

Nous sommes une équipe multiculturelle, née de l'envie de changer notre rapport a la santé et
la sécurité. Nous croyons en l'énergie positive et collective qui nous fait lever le matin. Notre
culture est basée sur la collaboration. Parce qu'une bonne idée peut venir de n'importe qui.

Et pour répondre a une forte demande d’équipement de protection, nous avons fondé une
équipe reposant sur 4 piliers.

Réactifs.
Nous nous voulons réactifs car chaque client se doit d'obtenir la solution la plus adéquate a son
besoin, quel que soit son degré d’urgence.

Responsables.
Nous nous voulons responsables. Ainsi, nous vous proposons des produits qualitatifs a des prix
compétitifs. Et cet engagement est sincére et solide.

Experts.

Nous nous voulons experts. Aussi, nous sommes fiers de pouvoir assurer des processus d'audit
de la chaine d'approvisionnement. Fiers aussi de collaborer avec nos équipes internationales,
afin d'effectuer des controles de qualité stricts, en accord avec les normes médicales euro-
péennes et mondiales.

Proactifs.
Nous nous voulons proactifs. Plus que jamais, nous nous devons de vous tenir informés de ['évo-
lution des derniers produits et technologies disponibles, et de vous les proposer en exclusivité.

NOTRE RESPONSABILITE: VOUS FOURNIR UN SERVICE FIABLE ET
DES PRODUITS REPONDANT A TOUTES VOS EXIGENCES.
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Etre aux cotés de ses clients et les comprendre, c’est leur
fournir des produits performants mais aussi leur offrir un
service irréprochable.

b

Samia MAY, Directrice Département Commercial
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COMMENT CHOISIR LE BON MASQUE ?

NOUS VOUS AIDONS A CHOISIR LE BON MASQUE.

TYPE |, TYPE I, TYPE IIR

Un masque chirurgical est un dispositif
médical, réglementé par 'AFMPS (Agence
Fédérale des Médicaments et des Produits
de Santé). Il permet principalement d’éviter
la projection vers l'entourage des goutte-
lettes émises par le porteur masque. Ces
masques sont moins indiqués dans la pro-
tection contre lUinhalation de trés petites
particules en suspension dans lair.
XML-MED propose trois types de masques
chirurgicaux, ceux de type I, Il et lIR.

F

.

|
&

FFP1, FFP2, FFP3

Un masque FFP est un masque de protec-
tion respiratoire, faisant partie des EPI
(Equipement de Protection Individuelle) il
est réglementé par le SPF Economie (Ser-
vice Public Fédéral). Il est destiné a proté-
ger Lutilisateur a la fois contre Uinhalation
de gouttelettes et des particules dans lair.
Il existe trois catégories de masques FFP,
classées, entre autres, selon leur capacité
de protection (estimé en fonction du taux
de filtration et de la fuite totale vers linté-
rieur) : FFP1, FFP2, et FFP3.

TYPE |

Les masques type | ont

Les masques FFP1 filtrent
au moins 80% des une efficacité de filtration
aérosols (fuite totale vers bactérienne de plus de
Uintérieur 2 moins de 22%) 95%

FFP2

Les masques FFP2
filtrent au moins

94% des aérosols

(fuite totale vers linté-
rieur 2 moins de 8%)

CHOISIR SON
MASQUE

FFP3

Les masques FFP3 filtrent au

moins 99% des aérosols (fuite
totale vers lintérieur a moins
de 2%) résistants aux éclaboussures

TYPE IIR

Les masques type IIR ont une
efficacité de filtration bacté-
rienne de plus de 98% et sont

MASQUES MEDICAUX

TYPE |, TYPE II, TYPE IR

MASQUE CHIRURGICAL TYPE |

Simplement efficace.

Leur efficacité de filtration bactérienne de plus de 95% vous assure une protection efficace
contre la transmission par les gouttelettes (salive et autres sécrétions). A utiliser lors
d’éventuelles expositions aux agents pathogéenes.

Référence Norme BFE AP Packaging

MA-TI-EARL-ST-N-JI-M-BL-UNI* EN 14683:2019 + AC:2019 99.7 % 31 Pa/cm? 50/bx - 40/cts

MASQUE CHIRURGICAL TYPE Il

Protection rapprochée.

Lefficacité de filtration bactérienne atteint les plus de 98%, vous assurant une protection
efficace contre la transmission par les gouttelettes (salive et autres sécrétions). A utiliser lors
d’éventuelles expositions aux agents pathogenes.

Référence Norme BFE AP Packaging

MA-TII-EARL-ST-N-JI-M* EN 14683:2019 + AC:2019 99.9 % 34.9 Pa/ cm? 50/bx - 40/cts

MASQUE CHIRURGICAL TYPE IIR** @

Filtration optimale.

Résistants aux claboussures, ces masques sont encore plus redoutables en efficacité. Leur pouvoir de
filtration bactérienne de plus de 98% vous protége efficacement contre la transmission par les gout-
telettes (salive et autres sécrétions). A utiliser lors d’éventuelles expositions aux agents pathogenes.

Référence Norme BFE AP Packaging

MA-TIIR-EARL-ST-N-JI-M-BL-UNI*  EN 14683:2019 + AC:2019 99.7 % 42,6 Pa/cm? 50/bx - 40/cts

*Certains produits achetés sur stock en 2020 peuvent avoir l'ancienne référence sur 'emballage.
**Ce produit convient alindustrie agroalimentaire.

+E

MASQUE CHIRURGICAL ANTIBUEE TYPE IIR

Lefficacité anti-buée.
Résistants aux éclaboussures, ces masques sont encore plus redoutables en efficacité. Dotés d'attaches auriculaires
et dune bande anti-buée sur leur partie supérieure, leur pouvoir de filtration bactérienne vous protége efficace-
ment contre la transmission par les gouttelettes. A utiliser lors déventuelles expositions aux agents pathogénes.

Norme BFE AP

Référence Packaging

MA-TIIR-EARL-AF-N-BM-M-BL-UNI EN 14683:2019 99.7% 42,6 Pajcm? 50/bx - 40/cts

MASQUE CHIRURGICAL ANTIBUEE TYPE IIR .i

L’efficacité anti-buée.
Résistants aux éclaboussures, ces masques sont encore plus redoutables en efficacité. Dotés de laniéres avec
attaches et dune bande anti-buée sur leur partie supérieure, leur pouvoir de filtration bactérienne vous protége effi-

cacement contre la transmission par les gouttelettes. A utiliser lors déventuelles expositions aux agents pathogénes.
Référence Norme BFE AP Packaging
MA-TIIR-STRA-AF-N-BM-M-BL-UNI EN 14683:2019 997 % 42,6 Pafcm?  50/bx - 40/cts

MASQUE CHIRURGICAL ANTIBUEE TYPE IIR
AVEC VISIERE

Lefficacité anti-buée.

Résistants aux éclaboussures, ces masques sont encore plus redoutables en efficacité. Dotés d'attaches auriculaires

et dune bande anti-buée sur leur partie supérieure, leur pouvoir de filtration bactérienne vous protége efficace-
ment contre la transmission par les gouttelettes. A utiliser lors déventuelles expositions aux agents pathogenes.

Norme BFE AP

.'n

Référence Packaging

MA-TIIR-EARL-AF-N-BM-M-BL-UNI EN 14683:2019 99.7% 42,6 Pajcm?  50/bx - 40/cts




MASQUES MEDICAUX

TYPE I, TYPE II, TYPE IIR

MASQUE CHIRURGICAL REUTILISABLE TYPE IIR j‘ M

Filtration optimale.

Résistants aux éclaboussures, ces masques sont encore plus efficaces. Leur efficacité de filtration
bactérienne de plus de 98%, certifié pour un minimum de 40 lavages, vous protége efficacement
contre la transmission par gouttelettes (salive et autres sécrétions).

Référence Norme BFE AP

Packaging

MA-TIIR-EARL-ST-R-PE-M-WH-UNI* EN 14683:2019 + AC:2019 98 % 20,2 Pajcm? 10/pb - 150/cts

o XML MED, 9

FFP2, FFP3
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MASQUE DE PROTECTION FFP2 “FILTRE ‘ MASQUE DE PROTECTION FFP2 “BEC DE CANARD’
Equipement de haute protection made in Europe. Equipement de haute protection.
Fabriqués en Europe, ces masques sont destinés a protéger les travail-leurs de la santé contre les in- Ces masques en bec de canard sont destinés a protéger les travailleurs de la santé contre les infec-
fections transmises par lair. Congus pour protéger le porteur contre les particules solides et liquides tions transmises par lair. Congus pour pro-téger le porteur contre les particules solides et liquides
non vola-tiles, ils filtrent au moins 94% des aérosols (fuite totale vers lintérieur inférieure a 8%). non volatiles, ils filtrent au moins 80% des aérosols (fuite totale vers Uintérieur in-férieure a 22%).
Référence Norme Efficacité de Filtration Packaging Référence Norme Efficacité de Filtration Packaging
MA-FFP2-DUCK-NV-N-JU-P-WH-UNI*  EN 149:2001 + A1:2009 2 94% 20/bx - 50/cts

MA-FFP2-HALF-NV-N-EM-P-WH-UNI*  EN149:2001 + A1:2009 2 94% 20/bx - 32/cts

”

- % - o

$] « >

MASQUE DE PROTECTION FFP2 “FILTRE A MASQUE DE PROTECTION FFP3 “BEC DE CANARD’
Equipement de haute protection. Le numéro 1 de la protection.
Ces masques sont destinés a protéger les travailleurs de la santé contre les infections trans- Les FFP3 sont congus pour protéger le porteur contre les particules solides et liquides non vo-
mises par l'air. Congus pour protéger le porteur con-tre les particules solides et liquides non latiles et les infections aéroportées. Leur atout ? Filtrer au moins 99% des aérosols (fuite totale
volatiles, ils filtrent au moins 80% des aérosols (fuite totale vers lintérieur inférieure a 22%). vers lintérieur inférieure a 2%), ce qui en fait le masque de protection le plus performant.
Référence Norme Efficacité de Filtration ~ Packaging Référence Norme Efficacité de Filtration Packaging
MA-FFP2-HALF-NV-N-JU-P* EN149:2001 + A12009 2 94% 20/bx - 100/cts MA-FFP3-DUCK-NV-N-JU-P-WH-UNI*  EN 149:2001 + A1:2009 2 99% 20/bx - 20/cts
MA-FFP2-HALF-NV-N-EW-P-WH-UNI*  EN 149:2001 + A1:2009 2 94% 25/bx - 24/cts

3@\"

« »
MASQUE DE PROTECTION FFP2 “COQUE s
I
Equipement de haute protection.
Ces masques sont congus pour protéger l'utilisateur contre les particules solides et les liquides non
volatils. Leur atout ? Ils filtrent au moins 94% des aérosols (fuite totale vers lintérieur inférieure a 8%).
Référence Norme Efficacité de Filtration Packaging
MA-FFP2-CUP-NV-N-EW-P-WH-UNI*  EN 149:2001 + A1:2009 2 94% 20/bx - 24/cts
MA-FFP2-CUP-NV-N-SN-P-WH-UNI*  EN 149:2001 + A1:2009 2 94% 20/bx - 20/cts
10
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MASQUES EN TISSU

UNS 1

MASQUE BARRIERE UNS1 REUTILISABLE

Ce masque a usage non sanitaire de catégorie 1 (‘UNS1”) posséde une efficacité de protection
supérieure a 95% pour les particules de 3um et présente une perméabilité a lair supérieure a 96
L.m-2.s-1, certifié pour minimum 50 lavages.

Référence Norme Efficacité de protection Packaging

MA-UNS1-PANN-50-R-AL-C 1SO 9237:1999 96% 1/poly - 1.000/cts

VISIERES DE
PROTECTION

B3 xmL mep




VISIERES DE PROTECTION

. ) 1
VISIERE DE PROTECTION ANTI-BUEE i

Une visiére, pour y voir plus clair.

Cette visiére transparente anti-éclaboussures et anti-buée protégera votre visage et vos
yeux des éventuelles gouttelettes. Cette visiére est livrée avec 10 feuilles de plastique de
protection remplagables, afin d’augmenter la durée de vie de votre produit.

Référence Norme Durée de Conservation Packaging

FA-HEAD-MULT-NF-R-BM-P-CL-UNI*  EN 166:2001 2 years 1/pc - 80/cts

VISIERES DE PROTECTION

o XML MED




BLOUSES DE PROTECTION

BLOUSE DE PROTECTION PP 40GR (‘:
’

La sécurité sans oublier le confort.

Congue pour le personnel médical, cette blouse vous offre un confort res-pirant. Son imperméabilité lui
permet de résister a la pénétration des bac-téries humides, des particules solides ou encore des
liquides contaminés. Jersey aux poignets, elle est munie de sangles a la taille et de velcro au cou.

Référence Norme Conservation Packaging

GO-TISO-PP-40-N-ZO-M 1S0 9001:2015 3ans 10/poly - 10/cts

BLOUSE DE PROTECTION PP/PE 42GR

La sécurité sans oublier le confort.

Congue pour le personnel médical, cette blouse de protection offre a son porteur une trés haute protec-
tion (type PB6B) contre la pénétration des liquides, aérosols et particules solides contaminés, mais aussi
contre les agents infectieux, tout en restant confortable pour travailler dans les meilleures conditions.

Référence Norme Conservation Packaging

GO-TPB6-PPPE-42-N-ZO-P-BL-UNI EN 14126:2003+AC:2004 3ans 10/poly - 10/cts
[}

BLOUSE DE PROTECTION PP 25GR ﬁ‘
n

La sécurité sans oublier le confort.

Congue pour le personnel médical, cette blouse vous offre un confort res-pirant. Son imperméabilité lui
permet de résister a la pénétration des bac-téries humides, des particules solides ou encore des
liquides contaminés. Jersey aux poignets, elle est munie de sangles a la taille et de velcro au cou.

Référence Norme Conservation Packaging

GO-TISO-PP-25-N-Z0-M 1SO 9001:2015 3ans 10/poly - 10/cts

Y

BLOUSE DE PROTECTION SMS 50GR

La sécurité sans oublier le confort.
Cette blouse vous offre un confort respirant. Son imperméabilité lui permet de résister a la pénétra-
tion des bactéries humides, des particules solides ou encore des liquides contaminés.

Référence Norme Conservation Packaging

GO-TISO-SMS-50-N-AS-C* N/A 3ans 10/poly - 8 /cts

BLOUSE DE PROTECTION PP 30GR @ o
"

La sécurité sans oublier le confort.
Cette blouse vous offre un confort respirant. Son imperméabilité lui permet de résister a la pénétra-
tion des bactéries humides, des particules solides ou encore des liquides contaminés.

Référence Norme Conservation Packaging

GO-TISO-PP-30-N-AS-C* N/A 3ans 10/poly - 10/cts
K|

BLOUSE DE PROTECTION PP 35GR 1 :

La sécurité sans oublier le confort.

Imaginée pour le personnel médical, cette blouse vous offre un confort respirant. Son imperméa-
bilité lui permet de résister a la pénétration des bactéries humides, des particules solides ou
encore des liquides contaminés. Réalisée avec des manchettes en jersey, elle dispose de liens a
la taille et au cou.

Référence Norme Conservation Packaging

GO-TISO-PP-35-N-ZO-M-BL-UNI* SO 13485:2016 3ans 10/poly - 10/cts




COMBINAISONS DE PROTECTION COMBINAISONS

COMBINAISON DE PROTECTION TYPE 4 .

Protection des pieds a la téte.

Cette combinaison jetable garantit une protection efficace certifiée de type 4 minimum, agissant
comme une barriére contre la plupart des particules et liquides lors du contact avec le patient :
sang, fluides corporels, sécrétions et particules en suspension dans lair.

Référence Norme Conservation Packaging

CO-T4-PPPE-65-N-SU-P* EN 14605:2005+A1:2009 2ans 1/poly - 50poly/cts

A

COMBINAISON DE PROTECTION THERMOSCELLEE TYPE 6

Protection des pieds a la téte.

Cette combinaison jetable « made in Europe « garantit une protection efficace, agissant comme une barriére
contre la plupart des particules et des liquides en cas de contact avec les patients, le sang, les fluides corpo-
rels, les sécrétions et les particules en suspension dans lair. Cette combinaison a usage unique comprend
une piece scellée a capuche sur le devant, comprend des élastiques aux poignets, aux chevilles et a la taille.

Référence Norme Conservation Packaging

CO-T6-PPPE-45-N-LA-P 10 13688:2013 2ans 1/poly - 50poly/cts

A

COMBINAISON DE PROTECTION TYPE 6

Protection des pieds a la téte.

Cette combinaison jetable « made in Europe « garantit une protection efficace, agissant comme une barriére
contre la plupart des particules et des liquides en cas de contact avec les patients, le sang, les fluides cor-
porels, les sécrétions et les particules en suspension dans lair. Cette combinaison a usage unique comprend
une piéce scellée a capuche sur le devant, comprend des élastiques aux poignets, aux chevilles et a la taille.

Référence Norme Conservation Packaging

CO-T6-PPPE-50-N-LA-P 1S0 13688:2013 2ans 1/poly - 50poly/cts

Bd XML MED




GANTS VINYL, NITRILE

Vous retrouverez tous nos produits actuels ainsi que tous nos produits a venir.

)
GANTS D’EXAMEN VINYLE SYNMAX

ol
Une plus grande protection, de meilleures sensations.
Ces gants en vinyle de qualité supérieure, non stériles et non poudrés, vous of-frent une sensibilité
tactile accrue. Extra résistants, ils offrent une protection utile et constituent une bonne alternative
pour les personnes souffrant d’allergies.

Référence Norme Conservation Packaging
GL-EXAM-SYNM-PF-N-IN-M*  EN 455:2015 5ans 100/bx - 10/cts

x

2

GANTS D’EXAMEN VINYLE PVC g l
SF

Vos mains méritent confort et protection.
Ces gants en vinyle de qualité supérieure, non stériles et non poudrés, vous of-frent une sensibilité
tactile accrue. Extra résistants, ils offrent une protection utile et constituent une bonne alternative
pour les personnes souffrant d’allergies.

Référence Norme Conservation Packaging

GL-EXAM-VINY-PF-N-IN-M* EN 455-2:2015 5ans 100/bx - 10/cts

)
GANTS D’EXAMEN NITRILE

e
Vos mains méritent confort et protection.
Ces gants en nitrile ont maintenant une nouvelle formule pour une douceur et un confort
accrus et sont encore plus proches des gants en latex en termes d’élasticité, de sensibilité
tactile et de performance. Ils sont trés utilisés dans les secteurs de la santé et de l'alimentation.

Référence Norme Conservation Packaging
GL-EXAM-NITR-PF-N-IN- . ~
CLEXAM-NITRPF-N.ZH-M  EN 455-2:2015 5ans 100/bx - 10/cts

B4 xmL MED




COIFFES A USAGE UNIQUE / CHARLOTTES

Vous retrouverez tous nos produits actuels ainsi que tous nos produits a venir.

CHARLOTTE PP 10GR @

Protection optimale, confort idéal.

Largement utilisée dans les hdpitaux et autres institutions médicales, cette charlotte est aussi
trés appréciée dans lindustrie alimentaire et électronique, dans l'industrie du LCD et pharma-
ceutique, et les semi-conducteurs.... Elle convient également a un usage domestique.

Référence Norme Conservation Packaging

HE-HAIR-PP-10-N-ZO-M-BL-UNI* 1SO 9001:2015 3ans 100/pcs - 10/cts

CHARLOTTE PP 25GR @

Protection optimale, confort idéal.

Largement utilisée dans les hopitaux et autres institutions médicales, cette charlotte est aussi
trés appréciée dans lindustrie alimentaire et électronique, dans Uindustrie du LCD et pharma-
ceutique, et les semi-conducteurs.... Elle convient également a un usage domestique.

Référence Norme Conservation Packaging

HE-HAIR-PP-25-N-AS-C* N/A 1an 100/pcs - 10/cts

21

COUVRE-
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B3 xmL mED




COUVRE-CHAUSSURES

Vous retrouverez tous nos produits actuels ainsi que tous nos produits a venir.
COUVRE-CHAUSSURES PP 35GR ’ ‘
Se protéger partout, tout le temps.

On retrouve ce matériel de protection dans des endroits trés divers tels que lindustrie électronique, phar-
maceutique, les usines de matériel hospitalier, les salles informatiques, les hGpitaux ou encore les
cui-sines. Ambidextre et congu avec un revétement anti-dérapant, il s'agit (a du couvre chaussure idéal

COUVRE-CHAUSSURES

Référence Norme Conservation Packaging

SH-ASLI-PP-35-N-Z0-M-BL-UNI* S0 9001:2015 5ans 100/bx - 10/cts

B3 xmL meD




THERMOMETRE

THERMOMETRE INFRAROUGE

Sans contact, avec précision.

Doté d’un réflecteur a arc intelligent et d’'une surface d’induction infrarouge augmentée de 25%,
ce thermometre a mis l'accent sur l'aspect pratique. Précision d’'affichage des valeurs a 0,1°C,
prise de température frontal sans contact et distance adéquate entre 1,5 cm et 5 cm, font de lui
un outil performant.

Référence Norme Conservation Packaging

TH-INFR-LED-NC-R-BM-M-WH-UNI EN IS0 13485:2016 Sans 1/box - 120/cts

TABLIER

26




TABLIER

TABLIER

TABLIER PE 20 UM

La sécurité sans oublier le confort.

Congue pour le personnel du secteur agroalimentaire, ce tablier vous offre un confort respi-
rant. Son imperméabilité lui permet de résister a la pénétra-tion des bactéries humides, des
particules solides ou encore des liquides contaminés.

Référence Norme Conservation Packaging

AP-TISO-PE-20-N-KI-F-WH-UNI 1SO 13485:2016 3ans 100/pc - 20/cts

TABLIER PE 50 UM

La sécurité sans oublier le confort.

Congue pour le personnel du secteur agroalimentaire, ce tablier vous offre un confort respi-
rant. Son imperméabilité lui permet de résister a la pénétra-tion des bactéries humides, des
particules solides ou encore des liquides contaminés.

Référence Norme

Conservation Packaging
AP-TISO-PE-50-N-KI-F-WH-UNI 1S0O 13485:2016 3ans 100/pc - 20/cts
27
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MANCHE DE BRAS

MANCHE DE BRAS PE 15 UM

La sécurité sans oublier le confort.

Congue pour le personnel du secteur agroalimentaire, ces manches de bras vous offrent un
confort respirant. Leur imperméabilité leur permet de résister a la pénétration des bactéries
humides, des particules solides ou encore des liquides contaminés.

Référence Norme Conservation Packaging

SL-TISO-PE-15-N-KI-F 150 13485:2016 3ans 100pcs - 20/cts

B4 xmL mep
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RECAPITULATIF DES NORMES D'APPLICATION

NORMES LEGISLATION
PRODUITS
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La santé bien dans son époque.
Le monde change et notre santé ne nous a jamais autant pré-
occupé. Plus que jamais, la crise que nous traversons nous
a fait prendre conscience qu’elle devait reprendre une place
essentielle dans nos vies. Notre santé a désormais un impact
direct sur notre travail et nos modes de vie. Chez XML-MED,
nous accompagnons nos clients pour les aider a trouver le
meilleur matériel qu’il soit et faciliter leurs démarches. Cela
passe évidemment par nos compétences, mais aussi par nos
motivations et nos croyances. Et si nous croyons a quelque
chose, c’est a lentreprise a taille humaine.

Morgane BROUARD, Directrice Département Achat et Opérations

L o XML MED

CONTACT

XML MED

Sterrebeekstraat 178, Unit A & B
1930 Zaventem - Belgium
BE 0882 760 079

www.xml-med.com/fr
contact@xml-med.com

Département Commercial
+32 2 808 84 32
sales@xml-med.com

Département Achat et Opérations
+322771173 91
orders@xml-med.com

BELFIUS BANK
IBAN : BE72 0688 9626 9216
BIC : GKCCBEBB

Pour plus d’informations sur nos produits, merci de contacter notre département Com-
mercial ou visiter notre site internet sur : www.xml-med.com/fr

Les produits énumérés dans ce catalogue sont destinés a &tre utilisés par des profes-
sionnels de santé. Avant utilisation, veuillez consulter les instructions et les précautions
a respecter sur 'étiquette correspondante.

Tous droits réservés. Nous nous réservons le droit de corriger toute erreur éventuelle.
©2020 XML srl. XML-MED est une marque déposée de XML srl

s o XML MED




3.A : Questionnaire interne

Questions générales :

1.

2
3.
4

8.
9.

Votre Nom (facultatif)

. Votre Prénom (facultatif)

Quel est / a été votre fonction dans I'entreprise ? (facultatif)

. Depuis combien de temps travaillez-vous ici ? (facultatif)

= Si vous n’y travaillez plus, combien de temps étes-vous resté au sein de
I'entreprise ?

= Pour quelles raisons ne faites-vous plus partie de I'entreprise aujourd’hui ?

. Quels sont, de votre point de vue, les caractéristiques qui font de XML-MED un

employeur satisfaisant ou pas ? Expliquez.

. Recommanderiez-vous cette entreprise a un/une proche ? Expliquez.

. A vos yeux, ce travail vous permet-il ou vous a-t-il permis de développer de nouvelles

compétences ? Lesquelles ?
Pensez-vous que cette entreprise vous offre la possibilité de progresser ? Expliquez

Si vous pouviez changer une chose, quelle serait-elle ?

10. Avez-vous un élément a ajouter a cet entretien (ce questionnaire), ou quelque chose

gue vous souhaitez souligner en particulier ?

Concernant le marché :

1.

2
3
4.
5
6

Que pensez-vous du marché des EPI ?

Voyez-vous une possibilité de progression du marché ? Expliquez.

Qu’est-ce qui vous inquiéte et/ou vous rassure concernant ce marché ?

Quel a été selon vous I’évolution majeure d’XML-MED ?

Ou voyez-vous XML-MED dans les 3 années a venir ?

Pour les personnes qui travaillent toujours chez XML-MED, pensez-vous vy travailler
toujours dans 2 ans ? Pour quelles raisons ?.

Qu’est-ce qui devrait selon vous, étre envisagé ou fait pour pérenniser I'activité du
med ? Expliquez.

Avez-vous d’autres recommandations pour XML-MED ?
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English version

General Questions:

1.

2
3.
4

Your Name

. Your First Name

What is/was your position in the company?

. How long have you worked here?

If you no longer work here, how long have you been with the company?

For what reasons are you no longer with the company?

. In your opinion, what are the characteristics that make XML-MED a good or bad

employer? Please explain.

. Would you recommend this company to someone you know? Please explain.

. In your opinion, does this job allow you or has it allowed you to develop new skills?

Which ones?

. Do you feel that this company offers you the opportunity to progress? Explain
. If you could change one thing, what would it be?

10.

Is there anything you would like to add to this interview (questionnaire), or

anything you would like to highlight in particular?

Regarding the market:

1.
2.

3
4.
5
6

What do you think of the PPE market?

Do you see an opportunity for the market to grow? Please explain.

. What concerns and/or reassures you about this market?

According to you, what has been the major evolution of XML-MED?

. Where do you see XML-MED in the next 3 years?

. For the people who are still working at XML-MED, do you think you will still be

working there in 2 years? For what reasons?

. What do you think should be considered or done to perpetuate the med's activity?

Explain.

. Do you have other recommendations for XML-MED?
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3.B : Retranscription des réponses

Questions
générales
Nom

Prénom

Quel est / a été
votre fonction
dans
I’entreprise ?
Depuis combien
de temps
travaillez-vous
ici ?

Sivousn’y
travaillez plus,
combien de
temps étes-vous
resté au sein de
I'entreprise ?
Pour quelles
raisons ne faites-
vous plus partie
de I’entreprise
aujourd’hui ?

Employé 1

Chioccioli

Sara

Growth
marketing
specialist

/

2 ans

Difficulté
d’évolution
dans
I'entreprise
Trés mauvais
management

Employé 2
Kawkabani
Kamil

Account
manager

5 mois

Viré pour
raisons
économiques

Employé 3 Employé 4
MEGUELLATI Hollander
JESSIM Timothy
BUSINESS Head of Sales
DEVELOPER

(STAGE)

/ 15 mois

2 MOIS /
(CONVENTION

DE STAGE

23/05/2021 AU

21/07/2021)

FIN DE MON /
CONTRAT
DETERMINE

Employé 5
TUBIER
Camille

Content & Brand

Specialist
/
Jy ai travaillé

pendant 2 ans
(Juin 2020 - Juin
2022)

Ces 2 ans dans
ces entreprises
m’ont bcp
appris, mais je
souhaitais un
environnement
plus sain et
surtout un
nouveau
challenge qui
me permettrait
d’apprendre. Je
suis a un stade
de mavie ou il
faut prendre des
bonnes
décisions pour
I’évolution
professionnelle
et ma place
n’étais plus la
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Quels sont, de
votre point de
vue, les
caractéristiques
qui font de XML-
MED un
employeur
satisfaisant ou
pas ? Expliquez.

Recommanderiez-
vous cette
entreprise a
un/une proche ?
Expliquez.

+ possibilité
d’apprendre
différents
secteurs au sein
d’XML grace a
ses différents
départements.
- Le
management
est trés mauvais
et du coup ne
permet pas a
I’entreprise
d’évoluer
correctement.

Non, car |la
direction ne
reconnait pas le
travail  fourni
par les
travailleurs, elle
n‘a pas une
vision concrete
sur I"évolution
de [I'entreprise
et n‘est jamais
disponible pour
ses employés.

Pas
satisfaisant,
aucune
structure, on
essaye de
vendre des
produits
beaucoup
plus chers que
le marché.
C'est
impossible sur
un produit si
peu
différentiable.

Non car pas
de structure,
perte de
temps, on
n'apprend
rien.

Le management
au sein de la
structure  est
contradictoire.
Le dirigeant ne
laisse  aucune
place a la
contribution
des managers
des équipes de
Sales donc tout
prend du temps
et forcément
plus d’efforts.

C'est une
entreprise qui a
un fort
potentiel mais
qui est gaché
par le
management
hyper

paternaliste
voire autoritaire
de son dirigeant
incompétent.
Si la personne
rejoint
I’entreprise
dans I'état ou
elle [I'était a
mon arrivée,
aucunement.
Principalement
a cause du
manque de
structure dans
toute
I'entreprise et

du traitement
fait aux
nouveaux
arrivants qui
n’ont aucun
repére.

‘ 7

Une pme
tres agile : un
CEO ouvert a
pleins de
business qui
foncent a
500kmh

Oui
clairement,
mais il faut
étre trés
indépendant
chez XML

bonne chez Xml
/ VUE SUR MER

Jai aimé
travailler chez
XML en partie
grace a mes
collégues, j'y ai
trouvé des
personnes  de

confiance et qui
m’ont aidé dans
les moments
difficiles.

Je ne
recommanderais
pas cette
entreprise a
quelgu’un, c’est
tres compliqué
voire impossible
d’évoluer au sein
de I'entreprise,
la
reconnaissance
et le respect ne

sont pas au
rendez-vous.
Une demande

augmentation

est limite mal vu
et pas trés
apprécié auprés
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A vos yeux, ce
travail vous
permet-il ou vous
a-t-il permis de
développer de
nouvelles
compétences ?
Lesquelles ?

Pensez-vous que
cette entreprise
vous offre la
possibilité de
progresser ?
Expliquez

Dans un
premier temps
oui, jai pu
développer
énormément de
nouvelles
compétences
dans le
marketing
digitale mais j’ai
beaucoup
appris par moi-
méme.

Non, eux
méme ne
savent pas dans
quelle direction
ils  souhaitent
aller et ils sont
tres peu
disponibles

car

Un peu appris
a étre “sales”
mais pas
vraiment, je
n'étais pas fait
pour ce
métier.

Non car on
est trop seul,
on n'apprend
pas de
quelgu’un.

Si  I'entreprise
apprend de ses

erreurs, je
trouve que
travailler dans
une entreprise
aux  multiples
activités  peut
avoir un
intérét.

J'ai appris a étre
débrouillard et
autonome dans

toutes mes
taches malgré
mon  manque

d’expériences.

Jai aussi su
maitriser I'art
de la parole en
vendant des
produits que je
ne connaissais
pas du tout (car
formé sur ceux-
ci en )
journée).

Grace aux acces
de l'entreprise,
j/ai  appris en
autonomie a
utiliser
Salesforce et
d’autres
logiciels
CRM/task-
management
La progression
semble
compliquée
étant donné les
personnes
présentes dans
I’entreprise qui
n’ont jamais
réclamé un

de

jai appris
énormément
dans le
domaine
médical

hard work
pays

des managers. |l
Yy a une pression
constante et le

manque de
disponibilité des
patrons est
pesante.

Etant donné que
c’était ma
premiere
expérience
professionnelle
en tant
gu’'employé, c¢a
été tres
compliqué pour
moi. MAIS
comme je le
disais plus haut
cette expérience
m’a malgré tout

beaucoup
appris.
Notamment
concernant Ia
gestion du

stress/pression,
savoir travailler
seul et prendre
ses propres
décisions,

apprendre seul
de nouvelles
choses,...

Oui et non. Oui
car souvent on
doit se
débrouiller seul
(je parle de mon
expérience et de
ma position au
sein de
I'entreprise) et
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Si vous pouviez
changer une
chose, quelle
serait-elle ?

Avez-vous un
élément a ajouter
a cet entretien (ce
questionnaire), ou

quelque chose
que vous
souhaitez
souligner en
particulier ?

Marché des EPI
Que pensez-vous
du marché des
EPI ?

pour leurs

employés.

guelconque
changement
dans le
fonctionnement
de la société

c’est souvent en
ne sachant pas
gu'on doit se
débrouiller et
apprendre

malgré tout. Non
car au niveau
professionnel on
stagne, au final
c’est pas mal
pour un premier

job  mais pas
pour une
« carriere » plus
longue.

Le management le board Je proposerais Etre plus a Avoir une
que le I’écoute des | meilleure
propriétaire de | employés communication
I’entreprise avec mon
(Basile BOELS) premier
quitte la manager et
direction de surtout mettre
celle-ci. les stop

directement.

Non Non Rien de / /
particulier a
part que mon
stage fut trés
intéressant
pour en
apprendre plus
sur la vie de
travail dans des
entreprises qui
« vont mal ».

Employé 1 Employé 2 Employé 3 Employé 4 Employé 5

Je pense qu’il y a  Un marché C’est un marché unmarchéen /

une réelle hyper tres complexe a pleine

opportunité sur le concurrentiel @ pénétrer étant explosion

marché des EPlI et si peu donné que les

belge. différentiable. | produits sont

Tout se joue  standards a
sur le prix. cause des
normes

européennes et
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Voyez-vous une
possibilité de
progression du
marché ?
Expliquez.

Qu’est-ce qui vous
inquiéte et/ou
vous rassure
concernant ce
marché ?

Quel a été selon
vous I’évolution
majeure d’XML-

MED ?

Comme dis au-
dessus, le marché
des EPlI est un
marché tres

challengeant mais
avec énormément
de potentiel. C'est
un marché qui
selon moi va étre
challenger avec les
problemes

environnementaux
mais parviendra a
tout de méme
répondre a la
demande.

La problématique
environnementale,

I'usage unique
d’un produit
devient un réel
probléme dans
notre monde

d’aujourd’hui ?

Redéfinir notre
cible et notre
positionnement

Faut acheter
du pas cher.
C'est tout ce
que les clients
recherchent.
Pour moi, il
n'y a pas de
futur dans ce
marché.

De virer tout
le monde
pour réduire
leurs co(ts car
on ne vendait
rien, c'était
impossible.

internationales,
le prix et Ia

qualité du
service sont les
deux seules
éléments  qui
importent.

Non car a part
pendant des
situations  de
crise comme
avec la COVID-

19, ce marché
est
relativement
stable et Ia
demande ne
varie pas de
maniere
soudaine.

Avec les
prévisions
sanitaires
réalisées par les
organisations
internationales
sanitaires  sur
les prochaines
décennies, c’est
un marché qui
risque de
souvent varié
en terme de
demande. C’est
donc peu
rassurant !

Le licenciement
de la plupart
des Sales a été
une avancée
majeure  pour
XML-MED  car
les ventes
ralentissaient et
la pression du

oui, il y a
beaucoup
d’innovations
sur ce
marche

les
sur
produits

marges
les

rester venir
avec des
innovations

/

/

Grace a
I'opportunité
qu'il y a eu
avec le covid
ca a été pour
XML la
meilleure
facon de se
faire
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Ou voyez-vous
XML-MED dans
les 3 années a
venir ?

Pour les
personnes qui
travaillent
toujours chez
XML-MED,
pensez-vous y
travailler toujours
dans 2 ans ? Pour
quelles raisons ?

/

Tout dépendra du | Je

management, ¢’il
n'y a pas de réel
changement et de
possibilité
d’évolution, je ne
pense pas qu’ils y
seront encore d’ici
2 ans.

Faillite  sans
aucun doute.

plus

dirigeant pour
vider les
surstocks
devenait
insensée. La

motivation avait
complétement
disparue a ce
point.
SGrement
inexistante.
L'entreprise a

existé pour
enrichir les
dirigeants  qui
ont profité
d’une crise
sanitaire
mondiale pour
se faire des
bénéfices
monstres.
XML-MED ne
pourra  rester
pérenne en
raison de la
vision trop

gourmande de
Ceux-Ci qui
voient le
marché des EPI
en 2020 comme
le marché des

EPI en temps
normal.
travaille | /

avoir un bon
partenaire et
doubler
notre
catalogue et
chiffres x 3

oui, suis
content ici

connaitre et

de se lancer
sur le marché
sans étre
remis
réellement en
question.

/

Je ne suis pas
sure, du
moins je ne
leur souhaite
pas car ce
sont des
personnes
avec des vrais
gros
potentiels qui
sont exploités
et pas traité a
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Qu’est-ce qui
devrait selon
vous, étre
envisagé ou fait
pour pérenniser
I'activité du
Med ? Expliquez.

Avez-vous

d’autres
recommandations
pour XML-MED ?

Elargir la gamme

de produit et Ia

cible au
européen.
Non

niveau

Arréter le
Med ou
trouver

vraiment du
pas cher mais
la marge sera

trop basse.
Arrétez le
Med comme
reco

Avec les autres
activités de XML
SPRL
(packaging,
Med, textile...),
ils auraient pu
former une
équipe de Sales
polyvalente. Les
colits seraient
réduits et les
équipes
seraient plus en
confiance.

Pour pérenniser
une activité
commerciale, il
faut étre sar de
I’existence  du
besoin de cette
activité, DONC,
il faut d’abord

s‘assurer que
les clients
existants
veulent
toujours
acheter chez
XML-MED et si
non,
pourquoi. Une
audit est
nécessaire.
Aussi, la

hiérarchisation
et la création de
méthodes
claires seraient
intéressants.
Soit accorder les
prix a qualité du
service/produit
en proposant
des livraisons

joint-venture
avec nos
partenaires

leur
valeur...

juste

Une
augmentation
considérable
des équipes +
une mise en
place d’une
vraie
stratégie sur
du long terme

et pas
simplement
saisir les

occasions a
court terme.
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24h et du stock
avec des
produits made
in

Europe/Belgium

Sinon arréter
I'activité si elle
reste dans I'état
car IMPOSSIBLE
hors  urgence
sanitaire
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4.A : Questionnaire externe

Etudiante en derniére année du Master en Sales Management en Alternance a HEC Liége, je
réalise mon alternance au sein d’XML-MED depuis presque 2 ans maintenant. Il s’agit d’'une

entreprise fabricante et importatrice d’équipements de protection individuelle (EPI).

Afin de conclure cette derniére année, j'ai entrepris une étude qui vise a fournir des

recommandations a XML-MED quant a son marché et sa pérennisation.

Je me permets de vous solliciter, acheteur/acheteuse afin de pouvoir tirer quelques
enseignements concernant principalement votre consommation d’équipement de protection

individuelle et leur méthode d’achat.

Vous trouverez ci-dessous une liste de quelques questions ouvertes auxquelles je vous invite

a répondre librement.

Vos réponses seront uniquement présentes dans mon travail de fin d’études, mais vous

pouvez cependant garder I'anonymat si vous le souhaitez.

Entreprise :
1. Nom de I’entreprise :

2. Localisation :
3. Domaine d’activité :
4. Quels produits sont commercialisés ?

Informations personnelles :

1. Nom:

2. Prénom:

3. Présentez-vous : (exemple : Age, sexe, fonction au sein de I’entreprise,..)

4. Depuis combien de temps travaillez-vous dans I'entreprise ? a ce poste ?
Les EPI :
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Quels sont les EPI utilisés dans votre entreprise ?

Quelles sont les différentes étapes du processus d’achat ? Quels acteurs y interviennent ?
Sur quelle(s) caractéristique(s) vous focalisez-vous lors du choix de vos EPI ?

Quel pourcentage de votre budget global annuel, consacrez-vous a I'achat des EPI ?
Expliquez.

Le Covid-19 a-t-il eu un impact dans ce processus d’achat ?

Fournisseurs :

Qu’est-ce qui est important pour vous lors de votre choix de fournisseur ?

Avez-vous des fournisseurs fixes ou vous avez I’'habitude de changer de fournisseur ?
Expliquez.

Avez-vous changé de fournisseur a cause du Covid-19 ?

Sioui:

Pourquoi ?

- XML-MED, en faisait-il partie ?

- Comment avez-vous trouvé ce(s) nouveau(x) fournisseur(s) ? Avez-vous aimé cette
collaboration ? Expliquez.

- Etes-vous retourné chez vos fournisseurs apres la lere vague ? Expliquez.

XML-MED - Votre entreprise :

Si je vous ai contacté aujourd’hui, c’est parce que vous étes ou avez été client chez XML-MED.
Pour finir cette enquéte, j'aimerais avoir votre avis général sur notre entreprise, sa facon de
faire, la qualité de ses produits, son catalogue et enfin les potentiels points sur lesquels elle

devrait s’améliorer.

Voici quelques questions qui pourront, vous aidez :

Depuis quand travaillez-vous avec XML-MED ?

Quelles ont été les raisons qui vous ont poussé a collaborer avec nous ?
Que pensez-vous de nos produits/ notre catalogue ?

Qu’est-ce que vous souhaitez voir de nouveau dans notre entreprise ?
Que pensez-vous de notre collaboration ?

Y a-t-il des points sur lesquels nous devrions nous améliorer ?

A vous :
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Fin

Je vous remercie pour le temps que vous m’avez consacré. J'espere que les données

recueillies pourront m’aider a avancer dans la rédaction de ma thése.

Valentina Palazzo

4.B : Retranscription de I’étude externe

Informations sur
I’entreprise

Nom de I'entreprise
Localisation
Domaine d’activité

Quels produits y sont
commercialisés ?

Informations
personnelles

Nom

Prénom
Présentez-vous :
(Age, sexe, fonction
au sein de
I’entreprise,..)

Depuis combien de
temps travaillez-vous
dans 'entreprise ? A
ce poste ?

Entreprise 1

Sicli

/
Protection
incendie

Extincteurs,
dévidoirs,
détecteurs
incendie,
éclairage de
secours, etc.

Entreprise 1

/

/

29 ans,
homme,
employé
service achats
(administratif
et logistique)
1 an et demi
au
19/07/2022

EPI

Quels sont les EPI
utilisés dans votre
entreprise ?

Entreprise 1
gants, casques,
masques ou
harnais dans
certaines
conditions,
vétements
comme
chaussures de

Entreprise 2

Practimed CV
Tessenderlo
Medisch
Centrum

Medische zorg

Entreprise 2

Borghs

Guy

Facility
verantwoordelijke

7 jaar

Entreprise 2
Handschoenen,
wegwerpschorten,

mondmaskers (chirurgisch

en FFP2)

Entreprise

3

Anonyme

/

Soins de santé
pour
personnes
agées

Aucun

Entreprise 3

/

/

Homme de 42
ans, je suis
directeur de la
résidence

10 ans

Entreprise 4

Anonyme

/

Agroalimentaire

Produits frais et
surgelés

Entreprise 4

/

/

23 ans, Femme,
assistante
commerciale et
achat.

2 ans

Entreprise 5

Anonyme

/

Soins de santé

Service de santé

Entreprise 5

/

/

Homme, 37 ans
Directeur des
achats stériles et
non- stériles

4 ans

Entreprise 3
Masques,
langes, gants,
tenues de
travail, aleses,
chaussures de
sécurité,..

Entreprise 4
Masque,
gants,
surchaussure
et charlotte

Entreprise 5
Tous les
équipements
gue nous
devons utiliser
dans le
secteur des
soins de santé
(gants,
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Quelles sont les

différentes étapes

de processus
d’achat ? Quels
acteurs 'y
interviennent ?

sécurité ou
vétements anti-
feu.

Un Demandeur

passe un bon de

commande, le
service achats
vérifie, libére et
envoie la
commande au
fournisseur. Le
service achats
assure le suivi
via les

confirmations de

commandes et
de délai de
livraison,
éventuellement
en faisant des
rappels de
retard de
confirmation et
/ou de livraison

Aanvraag offertes bij
leveranciers en vergelijken
door mezelf. Goedkeuring
vragen bij directie voor
aankoop producten.

Nous avons
principalement
un stock qui est
mis a jour tous
les X temps,
lorsque nous
arrivons a la fin
d'un des
produits, nous
passons
commande
aupres de nos
fournisseurs
afin de ne pas
tomber en
panne. Certains
des produits
sont quant a
eux,
commandé
toute les 2
semaines ou
tous les mois.

Acteurs : 3
personnes
interviennent,
les deux
fondateurs de
I’entreprise
ainsi que moi-
méme.
Processus :
doit nous
faisons des
recherches
pour un
besoin
particulier,
nous
analysons
ensemble les
différentes
potentiels
fournisseurs,
si nous avons
I’occasion
nous testons
des
échantillons
ou allons
voire les
entreprises.
Enfin, nous
nous
concertons et
prenons une
décision pour
I'achat de la
marchandise

masques,
blouses de
protection,
calot,
uniforme de
travail,..)

Lors de notre
processus
d’achat, nous
faisons une
demande soit
directement a
nos
fournisseurs,
soit au travers
des appels
d’offre. Le plus
souvent, les
appels d’offres
sont mis en
avant pour
certains
produits afin
d’y avoir, des
prix beaucoup
plus
compétitif.
Dans notre
établissement,
nous portons
une grande
importance a
la qualité des
produits. C’est
pourquoi,
ceux-ci sont
vérifiés par
des
hygiénistes et
ou
responsable
de la qualité
avant d’étre
achetés.

Une fois le feu
vert de ces
intervenants,
nous
négocions les
termes du
contrat avec le
commercial de
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Sur quelle(s)
caractéristique(s)
vous focalisez-
vous lors du choix
de vos EPI ?

Quel pourcentage
de votre budget
global annuel,
consacrez-vous a
I'achat des EPI ?
Expliquez

Le Covid-19, a-t-il
eu un impact
dans ce processus
d’achat ?

Fournisseurs
Qu’est ce qui est
important pour
vous lors de
votre choix de
fournisseur ?

Avez-vous des
fournisseurs fixes
ol vous avez
I’habitude de
changer de
fournisseur ?
Expliquez

Avez-vous
changé de

Prix, délai, et
capacité du
fournisseur a
s'approvisionner

5%, ce ne sont
pas des articles
stratégiques, et
les situations EPI
ne sont pas les
plus courantes.
oui notamment
dans les délais
de livraison
venant d'Asie,
nous devons
plus anticiper
nos besoins et
avoir plus de
stock

Entreprise 1
Qualité, délai,
prix et capacité
de réagir
rapidement aux
problémes

Cela dépend de
la catégorie
d'articles, nous
avons des
fournisseurs
fixes et d'autres
gue nous
mettons en
concurrence
quand les
articles ne sont
pas stratégiques

Non

De beschermingsmiddelen
moeten voldoen aan de
nodige normen (bv voor
handschoenen: 374-5).
Daarna wordt het comfort
ook bekeken en de sterkte
van de producten. Als deze
voldoen, worden de prijzen
vergeleken.

Hier is moeilijk een
percentage op te plakken.
Vroeger was dit zeer
beperkt maar sinds Covid-
19 is de aankoop vele malen
hoger dan vroeger

Ja zeker. Door de beperkte
beschikbaarheid van
beschermingsmiddelen, zijn
we op zoek moeten gaan
naar andere leveranciers die
ons wel de nodige

La qualité est Le prix, la
primordiale qualité du
pour nos produit et le
patients. Nous | délai de
testons les livraison
produits nous

méme avant de

les utiliser sur

nos patients.

40% de notre Difficile a

budget.

oui, nous avons
eu une pénurie
de certains de
nos produits.
Cela nous aura
forcé a trouver
des solutions

estimer, mais
5%

Non

la partie
adverse.
Qualité, prix,
niveau
d’innovation,
la provenance

Par ailleurs, ce
chiffre n’est
pas exhaustif
étant donné la
situation
récente.

Oui

beschermingsmiddelen

konden leveren pour nous

approvisionner.

Entreprise 2
De kwaliteit van de
producten, de prijs,

Entreprise 3
le prix, le délai
de livraison, la

hoe vlot de leveringen | qualité, la
verlopen confiance.
Voor covid-19 hadden | Nous avions
we vooral een vaste avant le covid-
leverancier. Door de 19, des

fournisseurs
assez fixe mais
nous restions
ouverts aux
offres qu'on
nous faisait.

noodzaak om aan
beschermingsmiddelen
te geraken, zijn we op
zoek gegaan naar
meerdere leveranciers.
Ondertussen
vergelijken we
continue verschillende
leveranciers van deze
producten

Oui Oui

Entreprise 4

Le délai de
livraison,
disponibilité du
fournisseur et
des produits et
le prix

Nous
changeons
souvent selon
I"augmentation
des prix

Oui

Entreprise 5
Nombre de
références, la
localisation, le délais
des livraisons, le
transport
marchandises, sa
réputation

Comme nous
travaillons avec des
appels d’offres,
nous changeons
quelques fois de
fournisseurs méme
si, nous avons
guand méme nos
fournisseurs
habituels pour
certains de nos
références.

Oui
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fournisseur a
cause du covid-
197

Pourquoi ?

XML-MED, en
faisait-il partie ?
Comment avez-
vous trouvé ce(s)
nouveau(x)
fournisseur(s) ?
Avez-vous aimé
cette
collaboration ?
Expliquez

Etes-vous
retourné chez
vos fournisseurs
apreés la lere
vague ?
Expliquez.

Door de beperkte
beschikbaarheid van
producten bij onze
huidige leverancier

Ja

Via internet ben ik op
zoek gegaan naar een
leverancier die
beschermingsmiddelen
kon aanbieden. Zo heb
ik XML-MED leren
kennen en hebben we
een goede
samenwerking.

We zijn de prijzen en
beschikbaarheid
blijven vergelijken en
zijn ook bij XML blijven
aankopen door de
goede prijs-kwaliteit
die aangeboden wordt

Pénurie chez
nos
fournisseurs
ou

impossibilité
de nous livrer
a temps

oui

Nous n'avions
pas vraiment
le choix de
faire confiance
aces
nouveaux
fournisseurs
car, nous
n'avions plus
gu'eux pour
nous livrer.
Nous n'avons
pas été décu
de certains
d'entre eux,
qui se sont
vraiment
démené pour
nous donner
ce dont on
avait besoin.
Maintenant,
['atmosphére
autour de tout
cela, nenous a
pas vraiment
donné la
possibilité
d'apprécier
leur travail a
sa juste valeur.

Oui, nous
étions sous
contrat avec
ces
fournisseurs et
hors
pandémie,
nous sommes

Par manque de
marchandise

oui

Nous étions
content, car en
Belgique on
avait un
manque d’EPI
durant la crise
et nous en
avons trouvé
méme si cela
était plus cher

Oui, nous
retourne en
fonction du prix
et du délai
qu’on nous
proposait

Pénurie de certains
produits

oui

Nous n’avions pas le
choix de choisir
certains
fournisseurs au vu
de I'urgence. Nous
avons gardé certains
noms de
fournisseurs avec
qui nous avons aimé
collaborer

Comme expliqué
précédemment,
nous sommes
retournés chez nos
fournisseurs pour
certains produits
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XML-MED - Votre
entreprise
Je vous écoute :

Entreprise 1

La raison a
été le covid
et le besoin
de masques
chirurgicaux,
c'est le seul
produit que
nous
achetons
chez vous, et
nous avons
une bonne

collaboration.

Mais nous
restons un
client
marginal car
nous
n'achetons
que les
masques
chirurgicaux,
nos besoins
se limitent a

ca.

Entreprise 2

Ik denk dat uit
mijn vorige
antwoorden
duidelijk was
waarom de
samenwerking
tot stand is
gekomen en
gebleken.

Ik kan hier nog
aan toevoegen
dat er een
vlotte,
vriendelijke
communicatie
is. Niet alle
leveringen
lopen

momenteel viot
maar dit zou bij

de distributie
liggen en hier
wordt nog aan
gewerkt heb ik
laatst
vernomen.

trés satisfait
de notre
collaboration.

Entreprise 3

Nous travaillons
avec XML-MED
depuis le début de
la crise sanitaire.
Nous avons
entendu parler
d'eux et de leur
stock de
protection. Nous
trouvons que les
produits que nous
avons utilisés sont
satisfaisant niveau
qualité et prix
(masques, gants).
Par contre, les
gants étaient un
petit peu cher. En
ce qui concerne
votre catalogue,
malheureusement,
celui-ci ne
contient pas assez
de produits
pouvant vous
placer comme
principal
fournisseur de
notre activité.

De plus, attention
au délai de
livraison. Pendant
un certain temps,
nos commandes
étaient tout le
temps en retard.
Pour finir, nous
avons déja essayé
de commander sur
votre e-shop, nous
avons éprouvé des
difficultés avec la
plateforme.

Entreprise 4

Je pense
que
I’entreprise
est tombé a
pique lors
de la crise,
car nous ne
trouvions
plus de
fournisseur
pour nos
EPI. Donc la
disponibilité
des produits
était
présente. Je
trouve que
le catalogue
est bien
complet,
illustré et
détaillé. Les
produits
gue nous
avons recu
sont de tres
bonne
qualité.

Entreprise 5

Nous avons débuté
notre collaboration
durant la pandémie et
nous étions tres
satisfaits des produits
recu et de la qualité
de la collaboration.
Néanmoins, nous
sommes retournés a
nos fournisseurs.
L’entreprise reste
malgré tout, dans nos
listes en cas de grosse
nécessité.
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