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Le groupe Merck en France '.i\/lERCK
e

Entreprise pharmaceutique et chimique présente dans le monde entier.
En France, elle se compose de :

* un pole chimie : Merck Chimie et ses filiales (cristaux liquides, pigments et Life
Science & Analytics)

* un pole pharmacie : Merck Pharma France avec 670 M€ de CA réalisés
hors export occupe, en France, la 9e position des laboratoires pharmaceutiques
du TopGers

— Division éthique : Merck Lipha Santé & Theramex
— Division générique : Merck Génériques & Qualimed
— Division médication familiale : Merck Médication Familiale & Médiflor

2 %
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W Geénériques
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Organigramme

Merck France
e

MERCK KGaA

Darmstadt - Allemagne

MERCK GENERICS France
HOLDING S.A.S. MERCK MEDICATION FAMILIALE S.A.S. MERCK S.A.
France France

' I
MERCK GENERIQUES S.C.S. LABORATOIRES MEDIFLOR S.A'S. MERCK SANTE SAS. LABORATOIRE
France France TRV THERAMEX S.A.M.

Monaco
QUALIMED S.A.S.
France MERCK LIPHA SANTE S.A.S.
France

Division générique Division médication familiale Division éthique _

Merck Pharma Ethique
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Les systemes distribués en 99
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2 700 PC ®
Plus de 15 Sites

Une DSI centralisé a Lyon ®
Pas de techniciens sur site

Un Help Desk avec des L
externes en regie ®

Des délais de résolution
Important

Windows 3.11
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Objectif du projet =i\ng(;K

 Améliorer la Qualité de Service.

— Orientation utilisateurs
« Deéfinition de profils type
« Adeéquation des standards et des profils métier

— Améliorations des prestations actuelles
« Rapidité de resolution
« Délais d’installations
« Assistance

 Maitriser les couts.

— Tracabilité du codt des prestations de service par poste
— Plan de progres visant a reduire les colts

« Centrer la D.S.I. sur des métiers a plus forte valeur
ajoutee.
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Le planning 'giVIERCK
Y |

.R.e\./ue Phase Service continu Prolongation
initiale pilote

- .
- >

- > -« > -« >

3 mois 1 mois 3ans 2 ans

- Inventaire exhaustif des postes
de travail

- Appropriation de
I’environnement par
I’infogérant

- Définition d’un plan de mise en|
accuvre

- Evaluation de I’infogérant par la
DSl Lipha

- Définition & formalisation du
reporting et des axes de progrés

Sur unou
plusieurs sites du
Groupe

Mai 2005 Direction de la Communication Page 7



Les résultats majeurs
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Qualité de Service amélioré
Codts maitrisés mais plus importants que prévus

D.S.l. centré sur des métiers a plus forte valeur
ajoutee.

Fléxibilité obtenu

Contrat stable
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Les enseignements
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Faire le « propre » avant de démarrer
Confiance indispensable avec le prestataire
Mettre en place un Bonus/malus
Renégocier régulierement

Ne jamais croire que tout est stabilisé: suivi tres
regulier a faire
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MERCK

Merci de votre attention



