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Plan de cours

MODULE IlI

Ce cours explore les fondements et les outils de I'amélioration continue, une démarche systématique essentielle pour optimiser les processus,
réduire les colts et accroitre la compétitivité des organisations modernes.
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Introduction de l'amélioration Les méthodes et outils
continue

Découvrir I'écosysteme complet des
Comprendre les principes fondamentaux et techniques d'amélioration continue
les objectifs de cette démarche stratégique

Au programme : PDCA, QQOQCCP, Pareto, 5S, Ishikawa, 5 Pourquoi, Poka Yoke, Kaizen et Six Sigma. Chaque outil sera étudié en détail avec
des applications pratiques dans le contexte de I'entreprise Biotex, spécialisée dans les textiles médicaux.



01 - Introduction de I'amélioration continue

Une philosophie managériale Transformation culturelle Optimisation permanente
L'amélioration continue est une philosophie Elle favorise une culture d'engagement, de Vise l'optimisation continue des processus,
qui transforme la culture d'entreprise. qualité et d'innovation. produits et services.

©

Réduction des gaspillages Ameélioration de la qualité

Réduit les colts, les gaspillages et améliore la satisfaction client. Augmente la compétitivité et assure la pérennité de I'entreprise.



Objectifs de I'amélioration continue

Identifier et éliminer les inefficacités Augmenter la satisfaction des clients
Détecter les gaspillages, les redondances et les étapes sans Répondre avec excellence aux attentes et dépasser les standards
valeur ajoutée dans tous les processus de I'entreprise de qualité attendus par les clients
<O
o
Ameéliorer la productivité et la qualite Réduire les cotits et le gaspillage
Optimiser l'utilisation des ressources tout en garantissant une Minimiser les pertes financieres et matérielles pour maximiser la
qualité constante et supérieure rentabilité globale

Ces objectifs sont interconnectés et se renforcent mutuellement. Par exemple, I'élimination des inefficacités conduit naturellement a une
réduction des codts, tandis que I'amélioration de la qualité renforce la satisfaction client. L'approche holistique de I'amélioration continue
garantit que tous ces aspects progressent simultanément, créant un cercle vertueux de performance organisationnelle.



Les principes de 'amélioration continue

FONDAMENTAUX

L'amélioration continue repose sur plusieurs principes fondamentaux qui guident I'ensemble de la démarche et assurent sa pérennité dans I'organisation :

1 L'orientationclient

Placer le client au cceur de toutes les décisions. Répondre aux attentes des
clients de maniere proactive en anticipant leurs besoins futurs et en /
dépassant leurs attentes actuelles. Cette approche nécessite une écoute ‘

active et une analyse continue des retours clients.

Customer Happiness

\5 i

2 L'éliminationdes gaspillages

Identifier et supprimer systematiquement toutes les formes de gaspillage :
erreurs, stocks inutiles, taches non productives, temps d'attente,
surproductlon mouvements inutiles et défauts de qualité. Cette chasse
aux gaspillages libére des ressources précieuses.
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Ces deux premiers principes établissent les fondations d'une démarche d'amélioration continue réussie. lls orientent I'organisation vers la création de valeur réelle pour le client tout en optimisant I'utilisation des ressources internes. La combinaison de ces deux

annrochec narmet de cancilier evealleance anérationnnelle et caticfartinn client mMmavimale



Les principes de I'amélioration continue (suite)

—— —0— —0—

L'implication du personnel

Encourager activement les salariés a
proposer des idées d'amélioration en
créant un climat de confiance et de
reconnaissance. Les collaborateurs de
terrain détiennent une connaissance
précieuse des processus et constituent
une source inépuisable d'innovations.
Leur engagement est crucial pour la
réussite de la démarche.

La standardisation

Formaliser et documenter les bonnes
pratiques pour les reproduire
efficacement a travers l'organisation. La
standardisation permet de capitaliser
sur les succes, de faciliter la formation et
d'assurer la cohérence des processus.
Elle constitue la base stable sur laquelle
construire de nouvelles améliorations.

L'évaluation permanente

Mesurer régulierement la performance
des processus a l'aide d'indicateurs
pertinents et fiables. Cette surveillance
continue permet de détecter rapidement
les dérives, d'identifier les opportunités
d'amélioration et de valider I'efficacité
des actions mises en ceuvre. Les
données collectées alimentent les
décisions stratégiques.

Ces trois principes complémentaires garantissent la pérennité et I'efficacité de la démarche d'amélioration continue. L'implication du

personnel assure I'innovation et I'adhésion, la standardisation consolide les acquis, et I'évaluation permanente permet le pilotage et

I'ajustement continu de la stratégie d'amélioration.



Quelles méthodes d'amélioration continue connaissez-
VOus ?

Avant d'explorer en détail les outils, prenons un moment pour réfléchir ensemble.

Quelles méthodes ou outils d'amélioration continue vous viennent a l'esprit ?
(Par exemple dans la qualité, la gestion des processus, etc.)

. Partagez vos idées - il n'y a pas de mauvaise réponse !



L.a boite a outils de l'ameélioration continue

Le management de la qualité et I'amélioration continue constituent un terrain trés vaste qui sollicite 'utilisation de multiples outils complémentaires. Chaque outil répond a des besoins spécifiques et s'inscrit
dans une démarche globale d'optimisation des processus.
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QQOQCCP PDCA Pareto 5S
Méthode d'analyse structurée pour cadrer un Cycle d'amélioration continue en quatre étapes Priorisation des causes selon leur impact Organisation méthodique de I'espace de travail
probleme

What is the problem?

Why? Why? Why?

[ Why? ][ Why? [ Why?

Ishikawa 5 Pourquoi
Identification des causes racines d'un probléeme Recherche approfondie de la cause fondamentale
Poka Yoke Kaizen Six Sigma

Dispositifs anti-erreur pour prévenir les défauts Amélioration continue impliquant tous les niveaux Réduction de la variabilité et des défauts



L'articulation des outils : une démarche cohérente

& COMPLEMENTARITE

Les méthodes et outils d'amélioration continue ne s'utilisent pas isolément : ils forment un ensemble cohérent qui accompagne la résolution
de problémes, l'optimisation des processus et la gestion de la qualité. Comprendre leur articulation permet de les mobiliser efficacement
selon les situations rencontrées.

@ 4o L

QQOQCCP Ishikawa 5 Pourquoi

Cadrer et structurer I'analyse du probleme Explorer et organiser les causes Creuser une cause identifiée pour
en posant les bonnes questions (Qui ? potentielles selon différentes catégories remonter a la cause racine en
Quoi ? Ou ? Quand ? Comment ? Combien (Main-d'ceuvre, Méthode, Matériel, Milieu, approfondissant progressivement
? Pourquoi ?) Matiére, Mesure) I'analyse

Exemple concret chez Biotex : Face aux retards de livraison, l'entreprise commence par utiliser QQOQCCP pour identifier précisément le
probleme. Elle classe ensuite les causes potentielles avec le diagramme d'Ishikawa. Les 5 Pourquoi permettent d'approfondir la cause "pannes
machines" identifiée précédemment.



[.a suite de l'articulation des outils

Diagramme de Pareto Méthode 5S Poka-Yoke
Hiérarchise les causes selon leur Organise |'environnement de travail en Prévient les erreurs humaines ou
fréquence ou impact, afin de prioriser les 4 réponse a des causes identifiées 9 techniques apreés avoir identifié des points
actions correctives sur les 20% de causes (atelier encombré, perte de temps, de défaillance récurrents dans les
générant 80% des problémes désorganisation) processus
PDCA Kaizen Six Sigma (DMAIC)
Structure I'ensemble de la démarche Installe une dynamique d'amélioration Méthode rigoureuse pour réduire la
d'amélioration : planification, mise en continue au quotidien, en impliquant variabilité et les défauts, utilisée pour des
ceuvre, vérification, ajustement g tous les salariés dans la proposition et @& problémes complexes ou récurrents
la mise en ceuvre d'améliorations nécessitant une approche structurée et
incrémentales. Cette approche crée statistique de résolution.

une culture d'amélioration
permanente.

Chez Biotex, aprés avoir utilisé Pareto pour constater que les pannes machines et la gestion des stocks sont les causes principales, I'entreprise
réorganise |'atelier avec les 5S, installe des dispositifs Poka-Yoke pour éviter les erreurs, pilote le projet avec PDCA, encourage les équipes via Kaizen, et
lance un projet Six Sigma pour réduire le taux de défauts.



02 Les méthodes et outils
La méthode QQOQCCP

Un questionnement structuré

La méthode QQOQCCP est un outil d'analyse systématique qui permet d'examiner un probléme sous toutes ses dimensions en posant les bonnes
questions. Elle est souvent utilisée en gestion de projet, management, qualité et amélioration continue pour structurer la réflexion et garantir

gu'aucun aspect important n'est négligé.

Cette approche méthodique assure une compréhension exhaustive de la situation avant de prendre des décisions ou de proposer des solutions. Elle
constitue souvent la premiere étape d'une démarche de résolution de probleme, en permettant de cadrer précisément la situation et d'identifier tous les

acteurs, processus et contextes impliqués.

Qui? Quoi?

Qui est concerné par le probleme ? Quelles personnes, équipes ou De quoi parle-t-on exactement ? Quelle est la nature précise du
services sont impliqués ? probléme ou de la situation ?

ou? Quand ?

Ou cela se passe-t-il ? Dans quel lieu, service, zone géographique le A quel moment cela se produit-il ? Quelle est la fréquence ? Y a-t-il une

probleme survient-il ? périodicité ?



QQOQCCP: Les trois dernieres questions

Comment ? Combien ? Pourquoi ?

Comment le probleme se manifeste-t-il Quelle est 'ampleur du probléme ? Pourquoi ce probléeme se pose-t-il ?

? Quels sont les symptémes Combien de cas sont concernés ? Quelles sont les causes sous-jacentes ?
observables ? Comment les processus Quel est I'impact quantitatif Q Cette question fondamentale ouvre la
actuels fonctionnent-ils ? Cette (financier, temporel, matériel) ? voie a I'analyse des causes racines et a
question permet de comprendre les Cette quantification est essentielle la recherche de solutions durables.
mécanismes et les modalités du pour prioriser les actions.

probléme.

[J Objectif principal : Structurer la réflexion pour analyser un probléme, prendre des décisions et trouver des solutions efficaces.
La méthode QQOQCCP garantit qu'aucune dimension importante n'est oubliée dans l'analyse, permettant ainsi une compréhension
holistique de la situation avant d'engager des ressources dans la résolution.

L'efficacité de QQOQCCP repose sur la rigueur avec laquelle chaque question est explorée. Il ne s'agit pas simplement de poser les questions,
mais d'y répondre de maniére exhaustive en collectant des données factuelles, en interrogeant les parties prenantes et en documentant
precisement chaque aspect identifie.



Applications de la méthode QQOQCCP

La méthode QQOQCCP peut étre utilisée dans différents contextes organisationnels et opérationnels, démontrant ainsi sa polyvalence et son efficacité :

Analyse et résolution de problemes

Identifier les dimensions d'un dysfonctionnement pour mieux le comprendre et le résoudre

e Gestion de projet

Définir le périmeétre, les ressources et le planning d'un projet en questionnant tous les aspects

e Identification des causes d'un dysfonctionnement

Explorer systématiquement toutes les facettes d'un probleme pour en comprendre les origines

e Amélioration continue et qualité

Analyser les processus existants pour identifier les opportunités d'optimisation

Dans chacun de ces contextes, QQOQCCP apporte une structure et une méthode qui évitent les oublis et les analyses superficielles.
L'outil force I'équipe a considérer le probleme sous différents angles, favorisant ainsi une compréhension approfondie et partagée
de la situation.



Cas pratique : Biotex Normand et les retards de livraison

sl ETUDE DE CAS

BioTex Normand, entreprise spécialisée dans les textiles techniques et innovants, constate des retards de livraison sur ses commandes. La
direction décide d'appliquer la méthode QQOQCCP pour analyser cette situation problématique qui affecte la satisfaction client et la

réputation de l'entreprise.

La méthode QQOQCCP permet d'analyser ce probléme sous différents angles pour mieux en identifier les causes et proposer des solutions
adaptées. L'analyse systéematique révele que le probleme est multifactoriel, impliquant plusieurs services et différentes causes sous-jacentes.

"Les retards de livraison ne sont jamais le résultat d'une seule cause. Une analyse structurée permet de déméler la complexité et d'identifier les

leviers d'action prioritaires."

Cette situation est représentative des problématiques rencontrées dans I'industrie manufacturiere, ou la coordination entre production,
approvisionnement et logistique est cruciale pour respecter les engagements clients. L'analyse QQOQCCP va permettre a BioTex de
cartographier précisément tous les aspects du probléme avant de définir un plan d'action ciblé.



Analyse QQOQCCP chez Biotex

Voici I'analyse détaillée du probléme de retards de livraison chez Biotex selon la méthode QQOQCCP. Chaque question révele des informations essentielles
pour comprendre la situation globale :

Question Réponse 1 Réponse 2

Qui? Service logistique impliqué dans la gestion des Service production responsable de la fabrication des
expéditions produits

Quoi ? Retards de livraison impactant les clients Non-respect des délais clients promis

ou? Atelier de production ou les produits sont fabriqués Zone d'expédition ou les commandes sont préparées

Quand ? En période de forte demande saisonniére Lors de pannes machines imprévues

Comment? Mauvaise coordination production/logistique Stocks mal gérés entrainant des ruptures

Combien? 25% des commandes en retard (>3 jours) 50 commandes concernées le mois dernier

Pourquoi ? Pannes machines, gestion des stocks défaillante Retards fournisseurs en matiéres premieres

Cette analyse révéle une situation complexe impliquant plusieurs défaillances simultanées. Le taux de 25% de commandes en retard est particulierement
préoccupant et nécessite des actions correctives rapides et coordonnées.



Plan d'actions baseé sur 1'analyse QQOQCCP

SOLUTIONS

A partir de I'analyse QQOQCCP, BioTex élabore un plan d'actions structuré visant 3 traiter les causes identifiées de maniére systématique et priorisée :

Renforcer la coordination entre production et logistique

AR
Mettre en place des réunions quotidiennes de synchronisation entre les deux services. Définir un responsable de la coordination des flux pour assurer la fluidité des informations et anticiper les problemes.
Améliorer la gestion des stocks

% Mettre a jour les procédures de gestion des stocks avec des inventaires réguliers et des seuils d'alerte automatiques. Implémenter un logiciel de gestion des stocks pour anticiper les ruptures et optimiser les

approvisionnements.

Réduire les pannes machines

Instaurer un planning de maintenance préventive rigoureux. Former les opérateurs a la détection précoce des dysfonctionnements pour intervenir avant la panne totale.

Gérer les périodes de forte demande

Adapter les effectifs (intérimaires, heures supplémentaires) lors des pics d'activité. Planifier les commandes fournisseurs en amont des périodes critiques identifiées.

Sécuriser l'approvisionnement

Diversifier les fournisseurs pour limiter les risques de retard. Mettre en place des contrats avec clauses de pénalité en cas de retard pour responsabiliser les partenaires.



Résultats attendus chez Biotex

La mise en ceuvre du plan d'actions basé sur I'analyse QQOQCCP devrait permettre a Biotex d'atteindre les résultats suivants :

<10% 90% -30% +25%

Taux de retard Satisfaction client Colts urgences Fluidité opérationnelle
Objectif de réduction des commandes en retard, contre 25% actuellement Taux de satisfaction ciblé grace au respect des délais promis Réduction des colts liés aux urgences et aux stocks inutiles Amélioration de la coordination production-logistique
Impacts qualitatifs
. Amélioration de la satisfaction client grace au respect des délais
. Meilleure fluidité des opérations entre production et logistique
. Réduction du nombre de pannes machines et meilleure disponibilité des équipements
. Climat de travail amélioré grace a une meilleure organisation

Ces résultats transformeront non seulement les indicateurs de performance, mais également la culture d'entreprise en instaurant une dynamique d'amélioration



Avantages et limites de QQOQCCP

Avantages Limites
e Méthode simple et accessible e Temps de mise en ceuvre
Facile a comprendre et a mettre en ceuvre, ne nécessite pas de formation Peut étre long si les informations sont difficiles a obtenir ou si les acteurs sont
approfondie nombreux
e Analyse compléte et détaillée e Dépendance aux données
Garantit qu'aucun aspect important du probleme n'est négligé Nécessite une bonne collecte de données pour étre efficace et pertinent
e Identification rapide des causes e Absence de priorisation
Permet de cerner rapidement les dimensions essentielles d'un probleme Ne hiérarchise pas automatiquement les causes, nécessite des outils

complémentaires

e Universalité d'application

e Risquede superficialité
Applicable dans tous les domaines et tous les secteurs d'activité

Peut rester en surface si les questions ne sont pas suffisamment approfondies

Pour maximiser I'efficacité de QQOQCCP, il est recommandé de la combiner avec d'autres outils d'analyse comme le diagramme d'Ishikawa pour explorer les causes, ou
le diagramme de Pareto pour les hiérarchiser. La méthode QQOQCCP constitue généralement la premiéere étape d'une démarche d'amélioration plus large.



Conclusion sur QQOQCCP

La méthode QQOQCCP est un outil
pratique et structurant pour analyser un
probléme sous toutes ses dimensions. Sa
force réside dans sa simplicité et son
caractére systématique qui garantit une
exploration exhaustive de la situation
problématique.

Elle permet d'identifier les causes

profondes et de trouver des solutions
adaptées en posant les bonnes

guestions au bon moment. Cette

approche méthodique évite les

conclusions hatives et les solutions &Y
superficielles qui ne traiteraient que les
symptdmes sans s'attaquer aux causes

réelles.

L'efficacité de QQOQCCP dépend largement
de la qualité des réponses apportées a
chaque question. Il est essentiel de ne pas
se contenter de réponses superficielles mais
de creuser chaque dimension jusqu'a
obtenir des informations factuelles, précises
et exploitables. La méthode devient
réellement puissante lorsqu'elle est utilisée
en groupe, permettant ainsi de croiser
différentes perspectives et d'enrichir
I'analyse.



@ voutube @
Hexametre de Quintilien ou Méthode de questionnement QQOQC

Un motion design réalisé par STRASS pour un parcours de formation digitale pour Les

Compagnons du Devoir. Cette méthode de questionnement permet de circonscrire tous types de


https://www.youtube.com/watch?v=aWbBY68t3S8

Le Diagramme d'Ishikawa

L'arete de poisson

Le diagramme d'Ishikawa, aussi appelé diagramme en aréte de poisson ou diagramme des causes et effets, est un outil visuel
permettant d'analyser les causes potentielles d'un probléme. Il constitue I'un des outils qualité les plus connus et les plus utilisés, aux c6tés

du diagramme de Pareto.

Cette méthode graphique facilite I'identification exhaustive des causes en les organisant selon des catégories prédéfinies, permettant ainsi
une analyse structurée et collaborative du probleme. Le diagramme d'Ishikawa est particulierement efficace lors de séances de brainstorming

en équipe.

[J Origine : Développé par Kaoru Ishikawa (1915-1989) dans les années 1960 au Japon, cet ingénieur chimiste japonais a créé cet outil
dans le cadre de ses travaux sur le contréle qualité chez Kawasaki.



Objectifs et utilisations du diagramme d Ishikawa

Objectif principal Domaines d'utilisation

|dentifier toutes les causes possibles d'un probléme de maniére Qualité, production, amélioration continue, gestion de projet,
exhaustive et structurée, puis hiérarchiser les plus importantes pour résolution de problémes complexes, analyse de dysfonctionnements
concentrer les efforts de résolution récurrents

Structure du Diagramme d'Ishikawa

Le diagramme ressemble a un poisson, d'ou son nom d'aréte de poisson :

La téte du poisson Les arétes principales Les sous-arétes

Représente le probléme a analyser, placée Représentent les grandes catégories de Détaillent les causes spécifiques au sein de

a droite du diagramme. Elle constitue I'effet causes, généralement les 5M ou 6M. chaque catégorie principale, permettant

dont on cherche a identifier les causes. Chaque aréte part de la colonne vertébrale d'affiner progressivement I'analyse.
centrale.

Cette structure visuelle facilite la compréhension globale du probléme et des relations entre les différentes causes. Elle permet également de visualiser

rapidement les catégories présentant le plus de causes potentielles.



Exemple de diagramme d'Ishikawa

Voici une illustration visuelle de la structure d'un diagramme d'lshikawa, montrant comment les différentes catégories de causes (les 6M, y compris la Mesure) convergent vers le probléeme central.

Main-d'oevur

Méthode

Probleme/Effet

Milieu Matieéere

Matériel Main-d'ceuvre Méthode
Les équipements, outils et machines impliqués. Les facteurs humains : compétences, formation, motivation. Les processus, procédures et modes opératoires.
Milieu Matiere Mesure

L'environnement de travail et les conditions externes. Les matériaux, matieres premieres ou composants utilisés. Les outils et méthodes de mesure, d'inspection et de contrdle.



Les 6M : Catégories de causes

Les causes sont généralement classées selon 6 catégories principales, appelées les 6M. Cette classification systématique garantit qu'aucune dimension importante n'est
oubliée lors de I'analyse :

Catégorie (6M) Explication détaillée Exemple concret

Main-d'ceuvre Facteurs humains incluant compétences, formation, Employés mal formés sur une nouvelle machine,
motivation, erreurs, fatigue, expérience turnover élevé

Matériel Equipements, outils, machines, infrastructures utilisés Machines défectueuses, outils usés, équipements
dans le processus obsoletes

Méthode Processus, procédures, modes opératoires, Mauvaise organisation du travail, procédures non
instructions de travail standardisées

Milieu Environnement de travail physique et organisationnel Bruit excessif, éclairage insuffisant, température

inadaptée

Matiere Qualité et caractéristiques des matieres premieres, Matieres de qualité variable, non-conformiteé
composants, consommables fournisseur

Mesure Moyens de contrdle, indicateurs, instruments de Erreurs dans les mesures, instruments non calibrés

mesure, méthodes d'évaluation

Certaines organisations utilisent une variante avec 5M (en excluant "Mesure") ou ajoutent un 7éme M pour "Management" (décisions, organisation, style de management). Le
choix dépend du contexte et de la nature du probleme analysé.



Exercice pratique : Ishikawa chez BioTex

§ ATELIER

Reprenons le cas de BioTex et ses retards de livraison. Apres avoir utilisé QQOQCCP pour cadrer le probléme, nous allons maintenant approfondir I'analyse en classant les causes selon les 6M.

[J Consigne

Construisez un diagramme d'Ishikawa (aréte de poisson) en classant les causes selon les 6M (Main-d'ceuvre, Méthode, Matériel, Milieu, Matiere, Mesure). Pour chaque branche, proposez au

moins deux causes concretes identifiées lors de I'analyse QQOQCCP.

Main-d'ceuvre

. Manque de formation sur la nouvelle machine de découpe
. Sous-effectif chronique en période de pointe saisonniere

. Absence de polyvalence entre les opérateurs
Méthode

. Procédures de planification non standardisées entre services
s Absence de planning de maintenance préventive formalisé

. Communication défaillante entre production et logistique
Matériel

. Pannes fréquentes sur la machine de découpe principale
. Manque de pieces de rechange en stock

. Vétusté de certains équipements de manutention

Milieu

: Atelier encombré rendant la circulation difficile

. Zone de stockage saturée et mal organisée

J Espaces de travail insuffisants lors des pics d'activité
Matiere

J Retards fréquents de livraison des matieres premiéres
g Qualité variable des tissus recus nécessitant des contrdles supplémentaires

. Ruptures de stock sur certaines références critiques
Mesure

. Suivi des indicateurs de performance insuffisant et non partagé
. Absence de tableau de bord logistique en temps réel

. Pas d'alerte automatique sur les retards potentiels



Avantages et limites du diagramme d'Ishikawa

Points forts Limitations

Outil visuel et structuré

Absence de hiérarchisation

Ne prouve pas quelles causes sont les plus importantes ou ont le plus d'impact. Nécessite des

Facilite la compréhension globale du probléme et des causes par tous les acteurs BUIE)S @oNm3| ERIEIEITES GO (FEFEHD [FOVT pROrsEr

/}\\ Complémentarité requise

Recherche des causes profondes Doit étre complété par d'autres outils (Pareto, 5 Pourquoi, PDCA) pour une démarche compléte

. R . e , d'amélioration.
Permet d'aller au-dela des symptémes pour identifier les causes racines

292 Temps nécessaire
Travail en équipe Peut étre long a réaliser si les causes sont nombreuses et nécessite une animation efficace.

Encourage la participation collective et le partage d'expertise multidisciplinaire

&

Universalité

Applicable dans tous les secteurs d'activité et types d'organisations

Pour maximiser ['efficacité du diagramme d'Ishikawa, il est recommandé de I'utiliser en séance de travail collaborative avec des représentants de tous les services concernés. La diversité des points de vue

enrichit considérablement |'analyse et permet d'identifier des causes qui auraient pu étre négligées.



Causé’ . (Caust®  (al®= - (Cause = - (A=<
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Conclusion sur le diagramme d'Ishikawa

Le diagramme d'Ishikawa est un outil puissant pour identifier les causes profondes d'un probléme de maniere exhaustive et structurée. Sa force
réside dans sa capacité a organiser visuellement des informations complexes et a stimuler la réflexion collective.

En classant les causes par catégories (les 6M), il aide a structurer I'analyse et a définir les actions correctives prioritaires. Cette méthode garantit

qu'aucune dimension importante n'est oubliée et facilite la communication autour du probléme analysé.
"Un probléme bien posé est un probléme a moitié résolu. Le diagramme d'Ishikawa nous aide a poser le probléme correctement.”

Le véritable succeés de I'utilisation du diagramme d'Ishikawa dépend de trois facteurs clés : la qualité de I'animation de I'atelier de construction, la

diversité et I'expertise des participants, et la rigueur dans l'exploration de chaque catégorie. Une fois le diagramme construit, il devient un référentiel

commun pour I'équipe et guide les étapes suivantes de résolution du probléme.
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@ voutube

Le Diagramme d'Ishikawa ou la Méthode 5M - FONDAMENTALEAN#6
FONDAMENTALEAN#6 - Le Diagramme d’Ishikawa - La Méthode des 5M « Qu’est ce que le

diagramme d'Ishikawa ? C'est quoi les 5m ? A quoi servent les 5M ? Pourquoi utiliser la méthode


https://www.youtube.com/watch?v=CvCTDEWTE7Q

La Méthode des 5 Pourquoi
Creuser jusqu'alaracine

La méthode des 5 Pourquoi est une technique de questionnement, un outil d'analyse puissant pour explorer les causes profondes d'un
probléme. Elle permet de creuser au-dela des symptémes apparents pour identifier la source fondamentale d'un dysfonctionnement.

Elle consiste a poser successivement la question "Pourquoi ?" jusqu'a identifier la cause racine, généralement apreés cing itérations (d'ou son
nom). Le chiffre 5 n'est pas absolu : il peut falloir moins ou plus de questions selon la complexité du probléme.

[J Principe fondamental : Chaque réponse devient la base de la question suivante, créant ainsi une chaine causale qui remonte
progressivement jusqu'a la cause fondamentale, celle sur laquelle il faut agir pour résoudre durablement le probleme.

Cette méthode s'inscrit dans la philosophie du Lean Management et a été développée par Taiichi Ohno, pionnier du systeme de production
Toyota. Elle repose sur l'idée que les problémes visibles ne sont souvent que les manifestations de causes plus profondes qu'il faut identifier
et traiter.



@ YouTube
Les outils de gestion industrielle : Les 5 Pourq

Les « 5 Pourquoi » est un outil d'analyse utilisé lors de la résolution de probléemes qui permet
de remonter a la cause racine. Pour cela, on se pose plusieurs fois la question « Pourquoi ».

KV


https://www.youtube.com/watch?v=lNifr_4m1Oo

Application des 5 Pourquoi chez BioTex

i CAS PRATIQUE

Reprenons le cas de BioTex. L'analyse Ishikawa a identifié plusieurs causes aux retards de livraison. Concentrons-nous sur I'une d'elles : "pannes fréquentes sur la machine de découpe".

(J Consigne

Appliquez la méthode des 5 Pourquoi pour remonter a la cause racine de ce probleme. Présentez chaque étape sous forme de dialogue progressif, chaque réponse alimentant la question suivante.

Pourquoil
1 Question : Pourquoi la machine de découpe tombe-t-elle en panne ?

Réponse : Parce que la maintenance préventive n'est pas systématique.

Pourquoi 2
2 Question : Pourquoi la maintenance préventive n'est-elle pas systématique ?

Réponse : Parce qu'il n'y a pas de planning formalisé de maintenance.

Pourquoi 3
3 Question : Pourquoi n'y a-t-il pas de planning de maintenance ?

Réponse : Parce que la responsabilité de la maintenance n'est pas clairement attribuée.

Pourquoi 4
4 Question : Pourquoi la responsabilité n'est-elle pas clairement attribuée ?

Réponse : Parce que le processus de maintenance n'a jamais été documenté.

Pourquoi 5
5 Question : Pourquoi le processus n'a-t-il pas été documenté ?

Réponse : Parce que ce n'était pas percu comme prioritaire par la direction.



Solution identifiée chez BioTex

Q SOLUTION

La méthode des 5 Pourquoi a permis de remonter a la cause racine du probléeme de pannes machines chez BioTex :

Cause racine identifiée Solution durable

Le manque de priorisation de la maintenance préventive au Mettre en place un systéeme complet de maintenance préventive

niveau stratégique, conduisant a I'absence de processus incluant : documentation du processus, attribution claire des

documenté et de responsabilités claires responsabilités, planning formalisé et validation au niveau
direction

Sans cette analyse approfondie, BioTex aurait pu se contenter de réparer les pannes au fur et a mesure (traitement du symptéme) au lieu
d'instaurer un systeme de maintenance préventive (traitement de la cause racine). La différence est fondamentale : dans le premier cas, les
pannes continueraient indéfiniment ; dans le second, elles sont prévenues.

Cette approche illustre parfaitement la valeur de la méthode des 5 Pourquoi : elle transforme un probleme technique apparent (les pannes)
en un enjeu organisationnel et manageérial (la priorisation stratégique de la maintenance), révélant ainsi le véritable levier d'action pour une

amélioration durable.



Autre exemple : Baisse de productivité

[llustrons la méthode des 5 Pourquoi avec un exemple différent pour bien comprendre sa polyvalence : un probleme de baisse de productivité dans une équipe.

Pourquoi 1
1 Pourquoi la productivité a-t-elle diminué ?

Parce que les délais de livraison des projets sont constamment dépassés.

Pourquoi 2
2 Pourquoi les délais de livraison sont-ils dépassés ?

Parce que les taches ne sont pas bien définies et priorisées.

Pourquoi 3
3 Pourquoi les taches ne sont-elles pas bien définies et priorisées ?

Parce que les membres de I'équipe ne recoivent pas de directives claires.

Pourquoi 4
4 Pourquoi les membres de I'équipe ne regoivent-ils pas de directives claires ?

Parce qu'il y a un manque de communication entre les responsables de projet et I'équipe.

Pourquoi 5
5 Pourquoi y a-t-il un manque de communication ?

Parce qu'il n'y a pas de réunions régulieres pour aligner les attentes et discuter des progres.

Dans cet exemple, la méthode des 5 Pourquoi révéle que le véritable probleme n'est pas la productivité en soi, mais I'absence de rituels de communication. La solution efficace consiste donc a instaurer des réunions
régulieres d'alignement, plutét que de sanctionner les équipes pour leur manque de productivité.



Avantages de la méthode des 5 Pourquoi

Simplicité et rapidité Identification de la cause racine

La méthode est simple a comprendre et rapide a appliquer. Permet d'identifier la véritable cause du probléme plutot que
Elle ne nécessite pas d'outils complexes ni de formation de traiter uniquement les symptomes apparents. Cette approche
approfondie. Une feuille de papier suffit pour mener l'analyse. évite les solutions temporaires et inefficaces.

Solutions durables Polyvalence d'application

Aide a mettre en place des solutions pérennes en s'attaquant a Applicable a tous types de problemes : techniques,

la source du probléme. Les actions correctives sont ainsi plus organisationnels, managériaux, commerciaux. Cette universalité
efficaces et évitent la réapparition du probleme. en fait un outil précieux dans tous les contextes professionnels.

[J Conseil pratique : Pour maximiser l'efficacité des 5 Pourquoi, menez l'analyse en équipe pluridisciplinaire. Différentes perspectives
enrichissent la réflexion et permettent d'éviter les biais individuels. Documentez chaque étape pour pouvoir y revenir et vérifier la
logique du raisonnement.



Le Diagramme de Pareto

Le principe des 80/20

Wilfredo Pareto (1848-1923), économiste italien, a montré que, dans une large majorité de situations, un petit nombre de facteurs a une
influence majeure sur les résultats. Cette observation empirique est devenue un principe fondamental de I'analyse et de la priorisation.

Le diagramme de Pareto est un outil graphique qui permet d'identifier les causes les plus importantes d'un probleme en hiérarchisant
les facteurs contributifs. Il transforme le principe de Pareto en un outil visuel d'aide a la décision.
(J Leprincipe de Pareto (80/20)
80% des effets proviennent de 20% des causes

Ce principe s'applique dans de nombreux domaines : 80% du chiffre d'affaires provient de 20% des clients, 80% des probléemes
qualité proviennent de 20% des causes, etc.

Cet outil aide a concentrer les efforts sur les éléments ayant le plus d'impact, optimisant ainsi |'utilisation des ressources limitées de
l'organisation. Plutdt que de disperser les actions sur tous les problemes, le diagramme de Pareto guide vers les priorités absolues.



Hiérarchiser les causes d’un probléme

Définir des priorités

80 %
20 %

» 03:22

@ YouTube
Les clés de la réussite - Le diagramme de Paret

Retrouvez toutes nos vidéos sur notre chaine "Objectif BTS Hachette" Chaine :
https://www.youtube.com/channel/UCsRATdMhmsgewGnOwGopMoA

[


https://www.youtube.com/watch?v=LDdFqOxqEOA

60%
40%

30%

Exemple de diagramme de Pareto

80/20

Ce visuel présente la structure claire et intuitive d'un diagramme de Pareto, un outil essentiel pour la priorisation. Il combine un histogramme

et une courbe cumulative pour révéler les causes principales d'un phénomene.

L'Histogramme (Causes) La Courbe Cumulative

Les barres verticales classent les causes La ligne ascendante indique le

par ordre décroissant de fréquence ou pourcentage cumulé des problemes,
d'impact, mettant en évidence les illustrant l'impact combiné des causes.

facteurs les plus importants.

Le Principe 80/20

La zone ou la courbe atteint 80% des
effets révele les "quelques causes
vitales" (souvent 20%) sur lesquelles
concentrer les efforts pour un impact
maximal.



Pourquoi utiliser le diagramme de Pareto ?

. . . . — . . . .

{C?@ Identifierles causes principales :\/l Prioriser les actions correctives
Permet de distinguer rapidement les causes majeures des Guide les décisions en montrant ou concentrer les efforts
causes mineures d'un probléme, évitant ainsi de perdre du pour obtenir le maximum de résultats avec un minimum de
temps sur des aspects secondaires ressources

%g Optimiser les ressources g/g Améliorerla qualité et la performance
Aide a allouer intelligemment les ressources limitées (temps, En ciblant les causes principales, permet d'obtenir des
budget, personnel) vers les actions ayant le plus d'impact améliorations significatives et mesurables rapidement

Le diagramme de Pareto est particulierement utile lorsqu'on dispose de données quantitatives sur différentes causes ou types de défauts. Il
transforme des listes de probléemes en visualisations claires qui facilitent la prise de décision et la communication avec toutes les parties
prenantes.



Exercice : Diagramme de Pareto chez Biotex

EXERCICE PRATIQUE

Biotex a collecté les données suivantes sur les causes des retards de livraison le mois dernier. Nous allons construire un diagramme de Pareto pour identifier les priorités
d'action.

[J Données collectées

*  Pannes machines: 18 cas

*  Ruptures de stock: 12 cas

. Retards fournisseurs : 7 cas

*  Erreurs de préparation : 5 cas

. Autres : 3 cas

Consigne de travail

1. Classez les causes par ordre décroissant de fréquence
Calculez le pourcentage de chaque cause par rapport au total
Calculez les pourcentages cumulés

Représentez ces données sous forme de diagramme de Pareto (histogramme + courbe cumulative)

s W

Interprétez le résultat : sur quelles causes Biotex doit-elle concentrer ses efforts en priorité ?

Cet exercice vous permettra de comprendre concrétement comment le diagramme de Pareto guide la priorisation des actions d'amélioration en révélant les "peu vitaux" parmi
les "nombreux triviaux".



Solution de I'exercice Pareto

Etape 1: Classement décroissant

1. Pannes machines: 18 cas
Ruptures de stock : 12 cas
Retards fournisseurs : 7 cas
Erreurs de préparation : 5 cas

Autres : 3 cas

I A

Total : 45 cas

Etape 2 : Calcul des pourcentages

Cause Nombre de cas % individuel % cumulé
Pannes machines 18 40,0% 40,0%
Ruptures de stock 12 26,7% 66,7%
Retards fournisseurs 7 15,6% 82,2%
Erreurs de préparation 5 11,1% 93,3%
Autres 3 6,7% 100,0%

Interprétation stratégique

Biotex doit concentrer ses efforts sur les pannes machines et la gestion des stocks, qui représentent pres de 67% des causes de retards. En traitant ces deux causes prioritaires, I'entreprise résoudra les
deux tiers du probleme. Les retards fournisseurs, bien que significatifs, ne devraient étre traités que dans un second temps.



Cause des retards de Livraison Biotex
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Construction d'un diagramme de Pareto : les étapes

01 02

Collecter les données Classer par ordre décroissant

|dentifier les problemes et leur fréquence d'apparition sur une période définie. Utiliser des Trier les problémes du plus fréquent au moins fréquent. Cette étape révele déja une premiere
sources fiables : systemes de gestion, fiches de non-conformité, réclamations clients, etc. hiérarchie visuelle des priorités.

¢c 04

Calculer les pourcentages Construire le graphique

Pour chaque cause, calculer son pourcentage par rapport au total. Puis calculer le pourcentage Tracer I'histogramme des fréquences et superposer la courbe cumulative pour visualiser I'effet
cumulé en additionnant progressivement. Pareto.

Exemple de collecte de données

Une entreprise de production constate plusieurs défauts sur ses produits et les classe ainsi :

Type de Défaut Nombre d'Occurrences
Rayures 50
Mauvais assemblage 30
Défaut de peinture 15
Vissage incorrect 10

Autres 5



Tableau de calcul pour le diagramme de Pareto

A partir des données brutes collectées, voici le tableau complet avec tous les calculs nécessaires a la construction du diagramme de Pareto :

Type de Défaut Nombre % Individuel % Cumulé Interprétation

Rayures 50 41, 7% 41, 7% Cause n°1 - Priorité critique
Mauvais assemblage 30 25,0% 66,7% Cause n°2 - Priorité trés élevee
Défaut de peinture 15 12,5% 79,2% Cause n°3 - Priorité élevée
Vissage incorrect 10 8,3% 87,5% Impact secondaire

Autres 5 4,2% 100,0% Impact mineur

Total 120 100%

Ce tableau révéele que les deux premiéres causes (Rayures et Mauvais assemblage) représentent déja 66,7% des défauts. En ajoutant les défauts de peinture, on
atteint 79,2%, tres proche de la regle des 80/20.

L'entreprise devrait donc concentrer ses efforts d'amélioration sur ces trois types de défauts pour obtenir un impact maximal sur la qualité globale de sa production.
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Visualisation du diagramme de Pareto

Ce graphique illustre parfaitement la puissance visuelle du diagramme de Pareto. On observe clairement :

. L'histogramme en barres bleues montrant la fréquence décroissante de chaque type de défaut
. La courbe rouge ascendante représentant le pourcentage cumulé qui progresse rapidement sur les premiéres causes
J La ligne horizontale a 80% qui aide a identifier visuellement le seuil de Pareto

On constate que la courbe cumulative monte tres rapidement sur les deux premiéres causes (Rayures et Mauvais assemblage), confirmant qu'elles concentrent la majorité des problémes. La pente s'adoucit ensuite sur les causes suivantes, indiquant
leur moindre contribution au probléme global.

Cette visualisation permet une prise de décision rapide et consensuelle : il est évident pour tous les acteurs que les efforts doivent se concentrer sur les rayures et le mauvais assemblage pour obtenir le maximum d'amélioration.



Interprétation du diagramme de Pareto

%o ANALYSE

Dans l'exemple précédent, le diagramme de Pareto révele une information stratégique majeure :

Constat principal

80% des défauts proviennent des "Rayures” du "Mauvais assemblage” et du “défaut de peinture”

Conclusion opérationnelle Actions recommandées

Il faut prioriser les actions correctives sur ces deux causes majeures 1. Lancer immédiatement un projet d'amélioration sur les rayures

pour réduire la majorité des défauts. En concentrant les ressources sur Parallélement, analyser les causes du mauvais assemblage

3 causes sur 5, on peut résoudre 80% des problemes. . . :
Mesurer I'impact apres 1 mois

Une fois ces causes traitées, passer aux défauts de peinture

G

Cette approche est infiniment plus efficace que de disperser les efforts Laisser les autres causes en surveillance passive
sur I'ensemble des causes de maniere égale. Elle permet d'obtenir des
résultats rapides et significatifs qui motivent les équipes et justifient

I'investissement dans I'amélioration continue.



Avantages et limites du diagramme de e
Pareto :

Avantages majeurs

Méthode simple et visuelle: Facile a comprendre par tous les niveaux de I'organisation. La
représentation graphique parle d'elle-méme.

Priorisation efficace des actions: Elimine les débats stériles sur les priorités. Les données parlent
objectivement.

Aide a la prise de décision: Fournit une base factuelle pour justifier I'allocation des ressources et des
budgets.

Optimisation des ressources: Maximise le retour sur investissement des actions d'amélioration en
ciblant ce qui compte vraiment.

Limites a considérer

Pas de relations causales: Ne montre pas les relations de cause a effet entre les problemes. Un
diagramme d'Ishikawa ou les 5 Pourquoi restent nécessaires.

Pas de solutions proposées: Identifie les priorités mais ne donne pas de solutions. C'est un outil de
diagnostic, pas de prescription.

Dépendance aux données: L'efficacité dépend totalement de la qualité et de la fiabilité des données
collectées.

Le diagramme de Pareto est donc un excellent outil de priorisation qui doit s'inscrire dans une démarche "~ BT ‘ %
globale d'amélioration continue, en complément d'autres méthodes d'analyse et de résolution de problemes. 2% o . ! sy



[.a Méthode des 5S

Organisation et Efficacité

La méthode des 5S est une approche japonaise d'organisation du travail qui vise a améliorer I'efficacité, la sécurité et la productivité
dans une entreprise. Cette méthode transforme profondément l'environnement de travail et la culture organisationnelle.

[J Origine : Développée au Japon par Toyota dans le cadre du Toyota Production System (TPS), elle repose sur 5 principes
fondamentaux basés sur 5 mots japonais commencant par "S".

Objectif : Maintenir un environnement de travail propre, organisé et optimisé pour améliorer la performance et réduire les gaspillages.
Un poste de travail bien organisé permet de gagner du temps, de réduire les erreurs, d'améliorer la sécurité et de créer un climat de travail
plus agréable.

Les 5S constituent souvent la premiére étape d'une démarche Lean ou d'amélioration continue, car ils créent les conditions favorables a
I'efficacité opérationnelle. Un environnement organisé facilite I'identification des problémes et la mise en ceuvre d'améliorations.



@ vouTtube @

Lean Management - Les 5S - Extrait, la vidéo dessinée selon Toolearn

Vidéo Explicative Lean Management : Résumée en 2 Minutes par Toolearn '/ Découvrez une vidéo

dessinée captivante et succincte réalisée par Toolearn. Cette vidéo explicative vous présente en



https://www.youtube.com/watch?v=Q4NYCPLUR5M

Les 5 etapes de la méthode 5S

La méthode des 5S se déploie selon cinq étapes séquentielles, chacune construisant sur la précédente pour créer un
systeme d'organisation durable :

1. Seiri
1 Trier - Supprimer l'inutile

Eliminer tous les objets, outils, documents et matériels inutiles de I'espace de travail. Garder uniquement ce
qui est nécessaire a l'activité.

2. Seiton
2 Ranger - Organiser

Mettre chaque chose a sa place pour un acces rapide et facile. Définir un emplacement logique pour
chaque élément selon la fréquence d'utilisation.

3. Seiso

3 Nettoyer

Assurer un environnement propre et agréable. Le nettoyage devient aussi un moment d'inspection pour
détecter les anomalies.

4. Seiketsu
4  Standardiser
Etablir des régles et des standards pour maintenir I'organisation dans le temps. Formaliser les bonnes
pratiques.
5. Shitsuke
5 Respecter les régles - Pérenniser

Faire des 5S une habitude quotidienne et une discipline personnelle. Maintenir les acquis sur le long terme.

Ces cinqg étapes forment un systeme cohérent ou chaque S prépare et facilite le suivant. La réussite dépend de
I'implication de tous et de la constance dans I'application.




CAS CONCRET

Exemple d'application des 5S

Un atelier de production applique la méthode 5S pour réduire les pertes de temps et améliorer I'efficacité des employés. Voici comment chaque S se traduit concréetement :

U

Trier (Seiri)

Identifier et éliminer les objets inutiles de I'atelier. Exemple : Supprimer les documents obsolétes d'un bureau, retirer les outils cassés ou inutilisés, éliminer les stocks de piéces périmées. Différencier

ce qui est nécessaire quotidiennement, occasionnellement ou jamais.

Ranger (Seiton)

Définir une place pour chaque objet selon la fréquence d'utilisation. Exemple : Organiser les outils selon leur utilisation en production - les plus utilisés a portée immédiate, les moins fréquents plus
loin. Utiliser des marquages au sol, des étiquettes, des ombres d'outils.

Nettoyer (Seiso)

Nettoyer régulierement pour détecter les anomalies. Exemple : Etablir un planning de nettoyage quotidien dans un entrep6t. Le nettoyage devient un moment d'inspection : fuites, usure,

dysfonctionnements sont repérés immédiatement.

Standardiser (Seiketsu)

Définir des regles claires et visuelles. Exemple : Mettre en place un code couleur pour identifier les outils, créer des fiches de poste illustrées, afficher les standards de rangement et de nettoyage.

Pérenniser (Shitsuke)

Sensibiliser et former les employés, maintenir les bonnes pratiques. Exemple : Auditer régulierement pour s'assurer du respect des 5S, célébrer les succes, former les nouveaux arrivants, intégrer les

5S dans I'évaluation.



Avantages de la méthode des 5S

Bénéfices pour l'entreprise

£

V)
Productivité accrue

Moins de temps perdu a chercher outils et documents. Moins d'erreurs grace a un environnement
organisé.

9,

Sécurité renforcée

Moins d'accidents et d'obstacles dans les espaces de circulation. Environnement de travail plus sar.

Réduction des cotts

Moins de gaspillage matériel. Meilleure gestion des ressources et des stocks.

R

Qualité améliorée
Meilleur contréle des processus. Moins de défauts grace a un environnement maitriseé.

Y
Satisfaction des employés

Environnement de travail agréable et valorisant. Fierté d'appartenance renforcée.

Limites et défis
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Maintien sur le long terme

Peut étre difficile a maintenir sans discipline et vigilance constante. Risque de relachement apres
I'enthousiasme initial.

Changement culturel

Nécessite un changement profond de culture d'entreprise. Résistances possibles si mal accompagné.

Implication universelle

Exige une implication de tous les employés a tous les niveaux. L'exemplarité du management est cruciale.



Les 5S :une discipline de fond

"La pratique des 5S est assimilable a une course de fond, comme tout systeme éducatif. Rien n'est jamais gagné, la persévérance et la vigilance sont
présentes tout au long du processus."

Tout relachement est immeédiatement sanctionné, comme dans les disciplines sportives, par une perte de performance et d'efficacité. C'est
pourquoi le cinquieme S (Shitsuke - Pérenniser) est souvent considéré comme le plus difficile mais aussi le plus important.

Facteurs de succes Pieges a éviter

« Engagement visible de la direction « Lancer les 5S comme un "projet" ponctuel

« Formation de tous les collaborateurs * Négliger la formation et 'accompagnement

« Audits réguliers bienveillants * Ne pas maintenir la pression positive

« Reconnaissance des efforts * Oublier de célébrer les progres

« Intégration dans les routines quotidiennes * Imposer sans expliquer le sens

« Communication visuelle constante « Laisser le management s'exempter des regles

Les organisations les plus performantes font des 5S une véritable philosophie quotidienne, pas juste une méthode. Les 5S deviennent alors un
réflexe naturel, une facon d'étre au travail, et non une contrainte supplémentaire.



Exercice pratique 5S chez BioTex

=] APPLICATION

L'atelier de BioTex est encombré et les opérateurs perdent du temps a chercher leurs outils. La direction décide de mettre
en place la méthode 5S pour résoudre ce probleme.

[ Consigne

Proposez un plan d'action 5S pour réorganiser |'atelier de BioTex. Pour chaque "S", décrivez une action concréete a
mettre en place, en tenant compte du contexte spécifique de I'entreprise (textiles techniques, exigences de qualité

élevées).
Seiri (Trier) Seiton (Ranger)
Organiser une journée de tri collectif. Attribuer une place précise a chaque outil, avec marquage au sol
Eliminer tous les outils/matériels inutilisés, les chutes de tissus et silhouettes murales.
obsolétes, les anciens documents de production. Organiser les tissus par type et fréquence d'utilisation.
Mettre en place un systeme d'étiquettes rouges pour identifier Créer des zones dédiées : préparation, découpe, controle,
les éléments douteux. emballage.

Etiqueter clairement tous les emplacements.

Seiso (Nettoyer) Seiketsu (Standardiser)
Mettre en place un planning de nettoyage hebdomadaire avec Créer des standards visuels : codes couleurs pour les différents
responsabilités tournantes. types de textiles, fiches de poste illustrées, affichage des regles de
Créer des check-lists de nettoyage quotidien. rangement et de nettoyage.
Former les opérateurs a inspecter pendant le nettoyage Photographier I'état cible de chaque zone pour référence.

(détection de défauts, usure des machines).

Shitsuke (Pérenniser)

Former toutes les équipes aux principes des 5S.

Réaliser des audits 5S mensuels bienveillants.

Créer un tableau de bord visuel des progres.

Intégrer les 5S dans l'intégration des nouveaux employés.
Célébrer les réussites.




Conclusion sur la méthode 5S

La méthode 5S est un outil puissant d'organisation et d'amélioration continue qui transforme profondément I'environnement de travail

et la culture d'entreprise.

En appliquant Trier, Ranger, Nettoyer, Standardiser et Pérenniser, les entreprises gagnent en productivité, qualité et sécurité. Les
bénéfices dépassent largement les aspects opérationnels : les 5S créent un sentiment de fierté, améliorent le climat social et renforcent

I'engagement des collaborateurs.

Question de réflexion

Comment pouvez-vous appliquer la méthode 5S dans votre environnement de travail ou méme a la maison ? Quels seraient les premiers

"S" a mettre en ceuvre ? Quels bénéfices attendriez-vous ?

Les 5S ne sont pas seulement une méthode d'organisation, mais une philosophie qui cultive le respect de soi, des autres et de
l'environnement de travail. lIs constituent souvent le premier pas vers une transformation Lean plus large et préparent le terrain pour

I'adoption d'autres outils d'amélioration continue.



[.a Méthode Poka-Yoke

Prévenir les erreurs

Le Poka-Yoke (BALE = X), ou "détrompeur" en japonais, est une technique de qualité visant a éviter les erreurs humaines en concevant des

systémes qui les rendent impossibles ou immédiatement détectables.

Cette approche repose sur un principe simple mais puissant : plutdt que de compter sur la vigilance humaine (qui est faillible), on concoit des
dispositifs physiques ou des procédures qui empéchent I'erreur de se produire ou la signalent immédiatement.

[J Philosophie : Le Poka-Yoke part du principe que I'erreur est humaine et qu'il est plus efficace de concevoir des systémes anti-
erreur que de blamer les opérateurs. C'est une approche bienveillante et pragmatique de la qualité.

Prévenir les erreurs Réduire les défauts Améliorer qualité et sécurité

Empécher les erreurs avant qu'elles ne se Diminuer drastiquement les défauts Garantir une qualité constante et
produisent grace a la conception dans les processus de production renforcer la sécurité des opérations



@ YouTube
Example of Poka Yok
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https://www.youtube.com/watch?v=oUjlDUR3Uig

Types de Poka-Yoke

1

Poka-Yoke de controle

Empéche l'erreur avant qu'elle n'arrive.
C'est le type le plus efficace car il rend I'erreur
physiguement impossible.

Exemples concrets :
*  Une clé USB qui ne s'insére que dans un
sens (connecteur asymétrique)

*  Une carte SIM avec un coin coupé qui ne
peut étre insérée que dans une position

* Un gabarit qui accepte uniquement la
bonne piece

* Un systeme qui bloque le démarrage si
une condition de sécurité n'est pas
remplie

2

Poka-Yoke d'alerte

Signale une erreur dés qu'elle se produit.
L'erreur peut encore se produire mais est
immédiatement détectée, permettant une
correction rapide.

Exemples concrets :
* Un avertissement sonore quand une
voiture roule avec les phares éteints

* Unsignal lumineux qui s'allume si une vis
n'est pas serrée

* Une alarme si une porte de sécurité reste
ouverte

* Un message d'erreur sur un logiciel lors
d'une saisie incorrecte

Il existe trois grandes catégories de dispositifs Poka-Yoke, chacune intervenant a un moment différent dans la chaine de l'erreur :

3

Poka-Yoke de correction

Corrige automatiquement l'erreur. Le
systéme détecte I'erreur et la rectifie sans
intervention humaine.

Exemples concrets :

* Undistributeur de billets qui rejette
automatiquement une carte insérée a
I'envers

* Un correcteur orthographique
automatique

* Un systeme qui repositionne
automatiquement une piece mal alignée

* Unlogiciel qui reformate

automatiquement un numéro de
téléphone saisi incorrectement



Exercice Poka-Yoke chez BioTex

@ CREATIVITE

Des erreurs d'expédition (mauvais produit envoyé au client) sont régulierement signalées chez BioTex. Ces erreurs coltent cher en temps, en transport et en image de marque.

[J Consigne

Imaginez deux dispositifs Poka-Yoke simples a mettre en place pour éviter ces erreurs dans l'atelier logistique de BioTex. Expliquez précisément leur fonctionnement
et le type de Poka-Yoke utilisé (contrdle, alerte ou correction).

Solution 1: Poka-Yoke de controle Solution 2 : Poka-Yoke de controle

Installer un lecteur de codes-barres a I'expédition Utiliser des bacs de couleurs différentes

Fonctionnement : Chaque produit et chaque bon de commande possedent un code- Fonctionnement : Attribuer une couleur de bac différente a chaque type de client ou
barres. Au moment de I'emballage, I'opérateur scanne le produit puis le bon de de produit (par exemple : bleu pour les hépitaux, vert pour les cliniques, rouge pour
commande. Si les codes ne correspondent pas, un signal sonore retentit et le I'export). Les produits sont préparés dans le bac correspondant a leur destination. Il
systeme bloque l'impression de I'étiquette d'expédition. devient visuellement impossible de mélanger des produits de catégories différentes.
Type : Poka-Yoke de contrdle - empéche physiquement I'envoi d'un mauvais produit. Type : Poka-Yoke de contréle - la distinction visuelle évidente rend I'erreur peu

probable.

Avantages : Détection immédiate, 100% des erreurs interceptées, tracabilité
complete. Avantages : Simple, peu coUteux, pas de technologie requise, identification visuelle
immeédiate.



Avantages du Poka-Yoke

Diminue les erreurs humaines

Réduit drastiquement les erreurs en ne comptant pas uniquement sur la
vigilance humaine, qui est naturellement limitée et variable selon la fatigue,
l'expérience ou la charge de travail

Augmente la satisfaction client

Améliore la qualité percue et la fiabilité des produits/services. Les clients
recoivent systématiquement ce qu'ils ont commandé, dans les bonnes
conditions

i\ Jad

Réduit les colts liés aux défauts

Diminue les colts de non-qualité : retouches, rebuts, retours clients,
réclamations, perte d'image. Les économies réalisées dépassent largement
I'investissement initial

Facile a mettre en place

Souvent peu colteux et rapide a déployer. Beaucoup de Poka-Yoke reposent
sur des solutions simples et ingénieuses plutot que sur des technologies
complexes

Le Poka-Yoke incarne parfaitement la philosophie du "faire bien du premier coup". En investissant dans la prévention des erreurs, on économise considérablement sur les

colts de correction et on améliore durablement la qualité. C'est un des outils les plus rentables de la boite a outils qualité.



Le Cycle PDCA

La Roue de Deming

Le cycle PDCA (Plan-Do-Check-Act), également appelé Roue de Deming, est une méthode itérative de gestion de la qualité et d'amélioration
continue. Cette approche cyclique structure la démarche d'amélioration en quatre étapes logiques et répétables.

Dans le cadre d'une démarche qualité, la méthode cyclique PDCA, introduite dans les années 1950, a gagné en popularité et continue d'étre
utilisée dans nos projets aujourd'hui, inspirant de nombreuses autres méthodes d'amélioration et de gestion de projet.

[J Historique : La roue de Deming est une adaptation du cycle de Shewhart, développé par Walter A. Shewhart. W. Edwards Deming a
popularisé cette méthode aupres des industriels japonais dans les années 1950. Initialement appelée cycle de Shewhart, elle a été
renommeée PDCA par Deming en son honneur.



La Roue de Deming : symbole de I'amélioration continue

La roue de Deming est une référence incontestable dans I'amélioration continue de la performance et de |'efficacité. Comme son nom l'indique, cette méthode est symbolisée par une roue qui progresse sur une
pente ascendante, illustrant la croissance constante de la performance de |'entreprise.

(r' Blog Gestion de Projet

PLAN

Planifier

ACT
Agir
Ajuster

ROUE DE
DEMING (PDCA)

DO

Développer

CHECK

Contréler

CALE

Symbolique de la représentation Principe fondamental
g La roue : représente le cycle continu d'amélioration Apreés chaque évolution compléte de la roue (un cycle PDCA complet), I'entreprise avance et s'améliore.
. La pente ascendante : symbolise la progression et I'amélioration permanente La cale représente I'unique option : celle de progresser, jamais de régresser.

. La cale derriere la roue : empéche tout retour en arriere, garantissant la consolidation des acquis Cette visualisation illustre parfaitement le principe fondamental de la démarche qualité :
I'amélioration continue.



Les Quatre Etapes du Cycle PDCA

Le cycle PDCA se décompose en quatre phases essentielles qui se succedent dans le sens des aiguilles d'une montre, formant un processus

continu d'amélioration :

Plan Do

Préparer - Planifier Développer - Réaliser

Identifier le probleme, analyser la situation actuelle, définir les Mettre en ceuvre concretement les actions planifiées, de
objectifs et élaborer un plan d'action détaillé. préférence a petite échelle pour tester I'efficacité.

Check Act
Controler - Vérifier Agir - Ajuster

Mesurer les résultats obtenus, comparer avec les objectifs fixés et Standardiser les améliorations réussies ou corriger les actions
identifier les écarts éventuels. inefficaces avant de relancer un nouveau cycle.

[J Principe itératif : On recommence a tourner la roue tant que le niveau de qualité attendu n'est pas atteint. C'est un cercle vertueux
qui vise a améliorer de maniére continue la qualité.



Champs d'Application du Cycle PDCA

La roue de Deming se distingue par sa polyvalence exceptionnelle. Cette méthode universelle peut étre appliquée dans tous les domaines
de I'entreprise, offrant une approche structurée pour résoudre des problématiques variées.

Gestion de projets Optimisation des processus

Piloter un projet de bout en bout, en ajustant continuellement la Améliorer I'efficacité des processus de production, de logistique
stratégie en fonction des résultats obtenus et des obstacles ou administratifs en identifiant les goulots d'étranglement et en
rencontres. testant des solutions.

Amélioration des services Innovation et développement

Perfectionner la qualité des services offerts aux clients en Développer de nouveaux produits ou services en testant
analysant leurs retours et en implémentant des améliorations rapidement des prototypes et en intégrant les apprentissages a

ciblées. chaque itération.



Pourquoi appliquer la roue de Deming ?

La roue de Deming s'inscrit dans le management de la qualité et I'amélioration continue. Elle vise a stabiliser et

pérenniser la structure ou l'activité, a travers plusieurs mécanismes clés :

L'expérimentation L'amélioration continue

Tester des solutions avant de les déployer Progresser par petits pas répétés plutdt que par
massivement. Le PDCA encourage une approche grandes révolutions. Cette approche incrémentale est
scientifique basée sur I'essai et I'apprentissage. plus s(re et plus durable.

La capitalisation sur les lecons apprises

Transformer I'expérience en connaissance partagée.
Chaque cycle PDCA enrichit le savoir-faire collectif de

I'organisation.

Réduction des risques

L'un des avantages majeurs de cette méthode est de réduire les risques. En effet, le contrdle continu (phase Check)

permet de s'assurer que vous étes sur la bonne voie avant d'investir massivement.

Si une déviation est détectée, elle I'est tt, permettant des corrections rapides et peu colteuses. Cette approche itérative
limite I'exposition au risque en validant progressivement chaque étape.

"Souvenez-vous que la roue ne peut progresser que lorsqu'elle fait un tour complet.”

Chaque phase du PDCA est essentielle. Sauter une étape compromet la démarche entiére. L'amélioration véritable
nécessite la rigueur du cycle complet.




Principe d'Itération Rapide

Acceélérer le Cycle pour Maximiser I'Tmpact

Il est essentiel d'écourter les étapes de cette méthode, dans la mesure du

Planning possible, afin de garantir une progression et amélioration rapide.

Developme

\"»Development
Testing

Un tour rapide permet de mieux rectifier le tir et d'apporter les corrections
nécessaires avant que les problémes ne s'amplifient ou que les ressources
ne soient gaspillées.

Cycles courts : Favorisez des cycles de 2-4 semaines maximum
« Tests rapides : Expérimentez a petite échelle pour valider rapidement
* Feedback immeédiat : Collectez les retours sans délai

« Ajustements agiles : Corrigez rapidement en fonction des
observations

Cette approche itérative rapide est particulierement adaptée aux
environnements dynamiques et aux projets innovants ou la capacité
d'adaptation est cruciale.



Y& PLAN

Etape 1: PLAN (Planifier)
Déterminer un probleme et élaborer un plan d'Action

Dans cette phase fondamentale, I'entreprise identifie un probléme ou une opportunité d'amélioration et définit une stratégie structurée
pour le résoudre. C'est I'étape qui conditionne la réussite de tout le cycle.

cC CC

Identifier et Analyser la Problématique Définir les Objectifs d'Amélioration

Utiliser des outils comme le QQOQCCP (Qui ? Quoi ? Ou ? Quand ? Etablir des objectifs SMART (Spécifiques, Mesurables, Atteignables,
Comment ? Combien ? Pourquoi ?) pour cadrer précisément le Réalistes, Temporellement définis) pour guider l'action.

probleme.

03 ¢

Collecter des Données et Effectuer un Diagnostic Proposer des Solutions et Elaborer un Plan d'Action
Rassembler des données quantitatives et qualitatives pour |dentifier les solutions potentielles, évaluer leur faisabilité et
comprendre I'ampleur et les causes du probléme. construire un plan d'action détaillé avec ressources, responsabilités et

échéances.



& DO

Etape 2: DO (Déployer / Mettre en (Euvre)

Appliquer la Solution en Testant a Petite Echelle

Cette phase consiste a mettre en place les actions planifiées de maniére progressive ou sous forme de projet pilote. L'objectif est de tester
l'efficacité des solutions dans des conditions réelles avant un déploiement a grande échelle.

Os

A

Expérimentation Controlée

Expérimenter la solution sur un
échantillon restreint (une ligne de
production, un service, une équipe) pour

limiter les risques et faciliter I'observation.

Formation des Equipes

Former les employés concernés aux

nouvelles pratiques, outils ou processus.

La réussite dépend largement de
I'appropriation par les équipes.

i

Documentation du Processus

Documenter minutieusement le processus
pour assurer un suivi rigoureux : actions
menées, dates, ressources utilisées,
observations initiales.



Exemple Concret d'Application

L

Cas d'entreprise : Nouvelle procédure de controle qualité

L'entreprise applique la nouvelle procédure de contréle qualité sur une ligne
de production spécifique et forme les opérateurs concernés.

Plutdt que de transformer immédiatement toutes les lignes de production,

I'entreprise choisit une approche prudente et mesurée.

« Phase pilote : Sélection d'une ligne représentative
* Formation ciblée : 2 jours de formation pratique pour les 8 opérateurs
+ Accompagnement : Présence d'un expert qualité pendant 2 semaines

* Collecte de données : Enregistrement systématique des résultats

Cette approche permet d'identifier rapidement les difficultés d'implémentation et
d'ajuster la méthode avant un déploiement généralisé.



Q  CHECK

Etape 3: CHECK (Vérifier / Controler)

Analyser les Résultats et Identifier les Ecarts

Dans cette phase critique, I'entreprise évalue I'efficacité des actions mises en place en comparant les résultats obtenus aux objectifs
fixés. C'est le moment de la vérité ou les données collectées révélent la performance réelle des solutions testées.

il ©

Mesurer avec des KPI Identifier les Ecarts Comprendre les Causes

Utiliser des indicateurs de performance Comparer méthodiquement les résultats Analyser les causes des écarts

(KPI) précis et pertinents pour quantifier attendus et les résultats obtenus. éventuels : facteurs externes imprévus,
les résultats : taux de défauts, délais de Calculer les écarts en valeur absolue et résistance au changement, formation
livraison, satisfaction client, coQts, en pourcentage pour mesurer I'ampleur insuffisante, processus mal adapté, ou au
productivité. des différences. contraire, facteurs de succeés a

capitaliser.



Exemple : Mesure du Taux de Défauts

Résultats de la nouvelle procédure de controle qualité

L'entreprise mesure le taux de défauts apres |'application de la nouvelle
procédure sur la ligne pilote pendant un mois.

Avant PDCA

Apres PDCA

Obijectif cible

5% 27

Taux initial Taux actuel
Avant I'amélioration Aprés implémentation
Réduction

Amélioration obtenue

[J Analyse: Sile taux passe de 5% a 2%, I'amélioration est

significative et validée. Cependant, I'objectif cible de
1,5% n'est pas encore atteint, ce qui nécessitera un
ajustement lors de I'étape Act.



$h ACT

Etape 4 : ACT (Ajuster / Améliorer)

Standardiser I'Amélioration ou Apporter des Corrections

Cette phase finale permet d'ajuster les actions si nécessaire et d'ancrer les améliorations en standardisant les bonnes pratiques. C'est I'étape décisive qui détermine si le cycle a produit des résultats durables.

1 2

Analyse des Résultats Décision Stratégique

Evaluer si les objectifs ont été atteints et si les résultats sont satisfaisants. Choisir entre standardisation (succés) ou ajustement (résultats insuffisants).

3 4

Déploiement ou Correction Documentation

Généraliser les bonnes pratiques ou modifier I'approche pour un nouveau cycle. Capitaliser sur |I'expérience et créer les standards pour l'avenir.

Siles résultats sont positifs &) Silesrésultats sont insuffisants

Modifier et tester une nouvelle approche : Identifier ce qui n'a pas fonctionné, ajuster le plan d'action, et

Déployer la solution a grande échelle : Généraliser la nouvelle procédure a toutes les lignes de
relancer un nouveau cycle PDCA.

production, tous les services concernés, ou toute I'organisation.

Documenter et standardiser : Créer des procédures écrites, des guides de formation, des check-lists pour Apprendre de I'échec : Documenter les lecons apprises pour éviter de répéter les mémes erreurs.

assurer la pérennité.



Exemple de Standardisation Réussie

Généralisation de la Nouvelle Procédure

Si le taux de défauts a significativement baissé (de 5% a 2% dans notre
exemple), la nouvelle procédure de contréle qualité devient la norme dans
I'entreprise.

- Déploiement généralisé : Extension a toutes les lignes de production
sur 3 mois

«  Formation compléte : Programme de formation pour tous les
opérateurs

+ Mise a jour documentaire : Intégration dans le systeme qualité ISO

« Audit régulier : Vérification trimestrielle du respect des standards

Dans le cas contraire, si les résultats sont décevants, des ajustements sont
réalisés avant une nouvelle phase de test : renforcement de la formation,
modification des outils, simplification du processus.




Comme toute méthode de gestion, le cycle PDCA présente des avantages considérables mais aussi certaines limites a connaitre pour une mise en ceuvre
réussie.

Avantages et Limites du Cycle PDCA
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Avantages

Approche structurée et méthodique
Amélioration continue et progressive
Applicable a tous les domaines

Favorise |'apprentissage organisationnel
Réduit les risques d'erreur

Implique les équipes

Limites

Peut étre chronophage

Nécessite une discipline rigoureuse
Résultats pas toujours immédiats
Requiert I'engagement de tous
Peut sembler complexe au début

Nécessite des ressources pour le suivi



Exercice Pratique: Cas Biotex

Objectif: Réduire de 50% le nombre de retards de livraison en 6 mois

L'entreprise Biotex, spécialisée dans la fabrication de produits biotechnologiques, fait face a des retards de livraison récurrents qui impactent la satisfaction
client et la réputation de l'entreprise.



£3 CAS PRATIQUE

Application Complete du PDCA : Fil Rouge Biotex
Objectif: Réduire de 50% les retards de livraison en 6 mois

Voyons maintenant comment Biotex applique concretement le cycle PDCA pour résoudre son probleme de retards de livraison, qui affecte gravement sa relation client et
sa compétitivité.

Phase Actions Détaillées chez Biotex

PLAN Identifier le probléme : Analyse des données sur 3 mois révélant que 35% des livraisons accusent un retard moyen de 4 jours. Causes
identifiées via diagramme d'Ishikawa : pannes machines fréquentes (40%), ruptures de stock (30%), processus d'expédition désorganisé
(20%), autres (10%). Objectif : Réduire le taux de retards a 17,5% maximum en 6 maois.

DO Mise en place d'un projet pilote : Installation d'un planning de maintenance préventive pour les 5 machines critiques. Application de la
méthode 5S dans l'atelier principal (50 personnes). Mise en place d'un systéme de gestion des stocks avec alertes automatiques. Formation
de 'équipe logistique (12 personnes) sur 2 jours aux nouvelles procédures d'expédition optimisées.

CHECK Suivi des délais de livraison aprés un mois : Mesure hebdomadaire du taux de retards. Résultats aprés 1 mois : taux de retards passé a
28% (amélioration de 7 points). Analyse des causes des retards restants : nouvelles pannes sur machines secondaires, adaptation difficile
aux nouvelles procédures pour certains opérateurs.

ACT Standardisation et ajustements : Résultats partiellement atteints, poursuite du cycle. Extension de la maintenance préventive a toutes les
machines. Renforcement de la formation avec accompagnement individuel. Documentation des nouvelles procédures et création de fiches
pratiques. Planification d'un nouveau cycle PDCA pour atteindre 'objectif des 17,5%.



Tableau Synthétique : PDCA chez Biotex

Ce tableau résume les actions concretes menées a chaque étape du cycle PDCA pour résoudre le probleme de retards de livraison chez Biotex.

Etape

Plan

Do

Check

Act

Actions chez Biotex

|dentifier les causes majeures des retards (pannes machines 40%, gestion des stocks 30%, processus d'expédition
20%). Définir un objectif précis et mesurable : réduction de 50% des retards (de 35% a 17,5%) sur une période de 6
mois. Etablir des indicateurs de suivi : taux de retards hebdomadaire, délai moyen de livraison, satisfaction client.

Mettre en place un planning de maintenance préventive pour éviter les pannes imprévues. Réorganiser l'atelier selon
la méthode 5S (Trier, Ranger, Nettoyer, Standardiser, Respecter) pour améliorer l'efficacité et réduire les temps de
recherche. Former le personnel aux nouvelles procédures d'expédition et de gestion des priorités. Installer un
systeme informatisé de gestion des stocks avec alertes automatiques.

Suivre le taux de retards chaque mois et analyser I'évolution des indicateurs. Comparer les résultats obtenus avec les
objectifs fixés. Identifier les écarts et leurs causes : quelles actions ont été efficaces ? Lesquelles n'ont pas produit les
résultats escomptés ? Collecter les retours des équipes opérationnelles sur les difficultés rencontrées.

Si les résultats sont atteints : standardiser les bonnes pratiques dans toute I'entreprise, documenter les procédures,
former tous les collaborateurs, célébrer le succes des équipes. Si les résultats sont insuffisants : ajuster le plan
d'action (intensifier la maintenance, ameéliorer la formation, investir dans du matériel supplémentaire), relancer un
nouveau cycle PDCA en tenant compte des lecons apprises.



< B

Conclusion surle PDCA

Le cycle PDCA (Plan-Do-Check-Act) ou Roue de Deming est un outil fondamental de I'amélioration continue. Sa structure simple en quatre étapes fournit un

cadre méthodique pour progresser de maniére systématique et durable.

En appliquant rigoureusement ce cycle, les organisations créent une dynamique d'amélioration continue qui devient partie intégrante de leur culture. Le
PDCA transforme I'amélioration d'un événement ponctuel en un processus permanent.

4 Etapes oo Itérations 100% Universel
Un cycle simple mais complet qui structure Un processus sans fin qui garantit une Applicable dans tous les domaines et a tous
toute démarche d'amélioration amélioration permanente les niveaux

Le PDCA n'est pas seulement une méthode, c'est une philosophie managériale qui place I'amélioration continue au cceur de la stratégie. En |I'adoptant, les
organisations développent une capacité d'adaptation et d'innovation qui constitue un avantage compétitif durable dans un environnement en constante

évolution.



Question de Réflexion

) Exercice de réflexion : Comment le PDCA peut-il étre utilisé pour améliorer l'expérience client dans un magasin de grande distribution ? <

Pensez aux différents points de contact client : accueil, orientation dans le magasin, disponibilité des produits, temps d'attente en caisse,
service apres-vente...



| fiil APPLICATION PRATIQUE I

Application du PDCA a l'Expérience Client en Grande Distribution

Le PDCA (Plan-Do-Check-Act) est un outil puissant pour améliorer I'expérience client dans un magasin de grande distribution. Voici une application concrete et détaillée.

PLAN (Planifier) - Identifier les Axes d'’Amélioration

Objectif : Déterminer les probléemes et définir des solutions.

*  Recueillir des données clients via des enquétes de satisfaction, le NPS (Net Promoter Score) ou des avis en magasin et sur Internet

1
« ldentifier les principaux irritants : files d'attente longues (plainte n°1 dans 45% des avis), ruptures de stock fréquentes (30%), propreté insuffisante dans
certaines zones (15%), accueil du personnel perfectible (10%)
«  Définir un plan d'action avec des objectifs mesurables : réduire le temps d'attente en caisse de 30%, améliorer le taux de disponibilité produits a 95%,
augmenter le NPS de 10 points
DO (Faire) - Mettre en Euvre les Actions
Objectif : Tester les solutions en situation réelle.
2 «  Former les équipes a un meilleur service client : accueil systématique, écoute active, assistance proactive, conseil personnalisé

+  Optimiser la gestion des stocks pour éviter les ruptures : systéme d'alertes automatisé, commandes plus fréquentes sur les produits a forte rotation
+  Réorganiser les caisses pour fluidifier le passage : création de files d'attente uniques, ouverture dynamique de caisses selon l'affluence

«  Mettre en place des caisses automatiques pour les petites courses (moins de 10 articles) avec accompagnement initial des clients



CHECK (Vérifier) - Evaluer les Résultats

Objectif : Mesurer I'impact des changements.

Analyser les temps d'attente en caisse avant/apres : passage de 8 minutes a 5 minutes en moyenne aux heures de pointe (réduction de
37,5%)

Suivre les indicateurs de satisfaction client : CSI (Customer Satisfaction Index) passé de 72 a 79 sur 100, NPS augmenté de 35 a 42

Observer les retours des clients et employés sur les actions mises en place : 85% des clients apprécient les caisses automatiques, mais
certains seniors expriment des difficultés

Mesurer le taux de disponibilité produits : amélioration de 87% a 93%, proche de l'objectif de 95%

ACT (Ajuster) - Améliorer en Continu

Objectif : Pérenniser les actions efficaces et ajuster celles qui ne fonctionnent pas.

Ajuster les horaires du personnel selon 'affluence : analyse des données de fréquentation pour optimiser la présence aux heures de
pointe

Améliorer la signalétique pour une meilleure orientation des clients : panneaux plus visibles, plan interactif a I'entrée

Ajouter des services complémentaires : application mobile pour localiser un produit en rayon, systeme de click & collect, service de
livraison a domicile

Proposer un accompagnement dédié pour les seniors sur les caisses automatiques : présence d'un agent d'accueil pendant les heures
matinales



Résultats Attendus et Conclusion

@ Résultats Attendus
40%

Réduction Temps d'Attente
De 8 a 5 minutes en caisse

\

15%

Augmentation Panier Moyen
Meilleure expérience = plus d'achats

N

20%
. Conclusion de I'Exemple
La grande surface a appliqué le PDCA pour améliorer |'expérience en caisse. Apres une phase de test
de 3 mois, elle constate une réduction de 40% du temps d'attente, ce qui améliore
Hausse du NPS significativement la satisfaction des clients.
De 35 a 42 points Cette amélioration de I'expérience client se traduit par une augmentation du panier moyen de 15%

. CAn . L oS e
v Amélioration de la Satisfaction Client et une meilleure fidélisation, avec un taux de clients réguliers passant de 62% a 71%.

Les clients percoivent une réelle amélioration du service et de la qualité de leur expérience d'achat. Cet exemple illustre parfaitement comment le PDCA permet d'obtenir des résultats mesurables
et tangibles sur I'expérience client.

v Augmentation des Ventes

Une meilleure satisfaction conduit a une fidélisation accrue et a une augmentation du panier moyen.

v Réduction des Plaintes
Moins de réclamations et de frustrations, ce qui améliore I'image de marque et réduit les colts de gestion des litiges.



& NOUVELLE METHODE

[.a Méthode Kaizen

L'Ameélioration Continue au Coeur de

I'Entreprise

Introduction a Kaizen

La méthode Kaizen est une approche japonaise de
I'amélioration continue qui repose sur des petits
changements progressifs pour optimiser la
performance d'une organisation.

Contrairement aux transformations radicales et
colteuses, Kaizen privilégie des améliorations
incrémentales, impliquant tous les niveaux de
I'entreprise, du dirigeant a l'opérateur.

Cette philosophie s'inscrit dans la culture
d'entreprise et vise a créer un état d'esprit
d'amélioration permanent plutot qu'une simple
méthode ponctuelle.

Signification
"Kai" = Changement

"Zen" = Meilleur

— Kaizen = Changement pour le
Mieux

[J Kaizen ne vise pas une
transformation radicale, mais
plutét une amélioration
constante a travers des
efforts collectifs.



Les Principes Fondamentaux de la Méthode Kaizen

La méthode Kaizen repose sur plusieurs principes fondamentaux qui en font une approche unique et particulierement efficace pour instaurer une culture d'amélioration continue.

wierivg the solution ecute the solution

L'Amélioration Continue

Recherche permanente de I'excellence par des
ajustements réguliers et progressifs des processus,
sans jamais se satisfaire du statu quo.

1Thick Desenvationg Reejs @

2 |
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La Standardisation

Documentation et standardisation des bonnes
pratiques pour assurer la pérennité des
améliorations et faciliter la formation.

+ Philosophie Kaizen

L'Implication de Tous

Tous les employés, du directeur a I'opérateur,
participent activement a l'identification des problémes
et a la proposition de solutions.

L'Auto-Discipline

Développement d'une culture de responsabilisation
ou chacun s'engage personnellement dans
I'amélioration continue de son travail.

"Aujourd'hui mieux qu'hier, demain mieux qu'aujourd'hui"

La Suppression du Gaspillage L'Optimisation des Processus

Elimination systématique des muda (gaspillages) : Analyse continue des processus pour les rendre plus
temps d'attente, surproduction, défauts, mouvements efficaces, plus rapides et plus fiables, en éliminant les
inutiles, stocks excessifs. étapes sans valeur ajoutée.



Les 5S: La Base Opérationnelle du Kaizen

Le Kaizen est souvent mis en ceuvre avec la méthode 5S, un systeme structuré pour améliorer I'organisation du travail et créer un environnement propice a la performance.

VAN
v

1. SEIRI (Trier)

Eliminer I'inutile : Séparer ce qui est nécessaire de ce
qui ne l'est pas. Se débarrasser des outils, documents et
matériaux obsolétes ou inutilisés.

Question clé : "Ai-je vraiment besoin de cet élément pour mon
travail quotidien ?"

&

4. SEIKETSU (Standardiser)

Créer des régles et des normes : Formaliser les trois
premiers S en procédures claires. Etablir des standards
visuels (marquages au sol, étiquettes, codes couleur).

Objectif : Que tout nouvel arrivant comprenne
immédiatement I'organisation.

G

2. SEITON (Ranger)

Organiser efficacement : Chaque chose a sa place, et
une place pour chaque chose. Faciliter I'accés aux outils
et matériaux fréquemment utilisés.

Principe : "Un outil doit étre accessible en moins de 30
secondes."

%

5. SHITSUKE (Respecter les Régles)

Développer la discipline : Maintenir les efforts dans le
temps par des audits réguliers et en développant I'auto-
discipline de chaque employé.

Défi : C'est le S le plus difficile car il requiert un changement
culturel durable.

A

3. SEISO (Nettoyer)

Maintenir un environnement propre : Nettoyer
régulierement I'espace de travail, les équipements et les
outils. La propreté révele les anomalies.

Avantage : Un environnement propre permet de détecter
rapidement les fuites, dysfonctionnements ou usures.

() Ladémarche Kaizen suit souvent le cycle PDCA (Plan-Do-Check-Act) pour structurer I'amélioration continue et garantir la pérennité des changements.



Exemples d Application du Kaizen par Secteur

Le Kaizen est une méthode universelle qui s'adapte a tous les secteurs d'activité. Voici des exemples concrets d'application dans différents domaines.

s Industrie (Lean
Manufacturing)

Secteur automobile : Réduction des
gaspillages (muda) dans la production
automobile : élimination des mouvements
inutiles, réduction des stocks tampons,
optimisation des flux de matiéeres.

Juste-a-temps (Just-in-Time) :
Optimisation des flux de travail avec la
méthode Juste-a-temps pour produire
uniqguement ce qui est nécessaire, quand
c'est nécessaire, dans les quantites
nécessaires.

Résultat typique : Réduction de 30% des
délais de production et économie de 20% sur
les codlits de stockage.

Le)

f.! Services

Centres d'appels : Amélioration de
I'expérience client en réduisant les
délais d'attente téléphonique grace a
une meilleure gestion des flux d'appels
et des scripts optimiseés.

Bureaux : Organisation efficace des
bureaux pour un meilleur confort de
travail : application des 5S aux espaces
de travail, digitalisation des documents,
amélioration des processus
administratifs.

Impact mesuré : Réduction de 25% du
temps de traitement des dossiers,
amélioration du bien-étre des employeés.

. Santé

Sécurité des patients : Réduction des
erreurs medicales grace a une meilleure
organisation des soins : check-lists pré-
opératoires, identification systématique
des patients, standardisation des
protocoles.

Standardisation : Standardisation des
procédures pour améliorer la sécurité des
patients et réduire la variabilité des
pratiques entre professionnels.

Bénéfice constaté : Diminution de 40% des
incidents liés aux erreurs de médication.



Avantages et Limites de la Méthode Kaizen

L4 Avantages
[« Engagement de Tous les Employes

Kaizen favorise une culture participative ou chaque employé se sent valorisé et
responsabilisé. L'implication de tous crée un sentiment d'appartenance fort.

& Réduction des Cotts et des Pertes

L'élimination systématique des gaspillages (temps, matieres, énergie) génere des
économies substantielles sans nécessiter d'investissements lourds.

= Amélioration de la Qualité

Les produits et services gagnent en qualité grace a l'attention portée aux détails
et a la résolution continue des petits problemes.

&) Flexibilité et Adaptabilité

Adaptabilité aux changements : Une organisation Kaizen s'adapte plus
facilement aux évolutions du marché grace a sa culture d'amélioration
permanente.

@ Culture d'’Amélioration Continue

Développement d'un état d'esprit ou I'amélioration devient naturelle et fait
partie intégrante du quotidien de chacun.

Comme toute méthode de management, Kaizen présente des avantages considérables mais aussi certaines limites qu'il convient de connaitre pour une mise en ceuvre réussie.

X Limites

Mise en Place Progressive

Kaizen peut étre long a mettre en place car il requiert un changement profond
de culture d'entreprise. Les résultats ne sont pas immédiats.

Changement de Mentalité Requis

Nécessite un changement de mentalité a tous les niveaux de 'organisation, ce
qui peut étre difficile dans des structures traditionnelles et hiérarchiques.

1. Résistance au Changement

Résistance des employés : Certains peuvent percevoir Kaizen comme une
charge de travail supplémentaire ou craindre que leurs suggestions ne soient pas
prises au sérieux.

i} Besoin de Suivi Constant

Requiert un engagement managérial fort et un suivi régulier pour maintenir la
dynamique dans le temps.

® Formation Nécessaire

Demande un investissement en formation pour que tous les collaborateurs
comprennent la philosophie et les outils Kaizen.



o~ EXERCICE PRATIQUE

Exercice Kaizen : Cas Biotex
Instaurer une Culture d'Amélioration Continue chez Biotex

Biotex souhaite instaurer une culture d'amélioration continue en impliquant tous les salariés dans la recherche d'améliorations au quotidien.

[J ° Consigne

Proposez trois idées d'actions Kaizen a mettre en place pour impliquer tous les salariés dans la recherche d'améliorations au quotidien.

Boite a Idées Kaizen

Mettre en place une boite a idées accessible a tous les salariés, physique et digitale (application ou plateforme web), ou chacun peut soumettre anonymement ou non ses suggestions d'amélioration.

1 . Traitement rapide : Engagement de répondre a chaque proposition dans un délai de 7 jours

. Feedback systématique : Explication de la décision (acceptée, refusée avec justification, ou a étudier)

. Simplicité : Formulaire court et simple pour encourager les propositions

Réunions d'Equipe Kaizen Mensuelles

Organiser des réunions d'équipe mensuelles de 30 minutes pour discuter des pistes d'amélioration, partager les bonnes pratiques et résoudre collectivement les problémes récurrents.
2 . Format participatif : Chacun présente un probléeme ou une amélioration qu'il a constatée

. Brainstorming collectif : Recherche de solutions en équipe

. Suivi des actions : Tableau de bord visible de tous pour suivre I'avancement des améliorations

Programme de Reconnaissance et Récompenses

Valoriser et récompenser les meilleures propositions d'amélioration pour créer une émulation positive et encourager la participation active.
3 . Trophée mensuel : "Amélioration du mois" avec mise en avant dans les communications internes

g Récompenses variées : Prime financiére, jours de congé supplémentaires, formation au choix, reconnaissance publique

. Critéres transparents : Impact sur la qualité, économies générées, amélioration des conditions de travail



Conclusion sur la Méthode Kaizen

{

)
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La méthode Kaizen est un puissant levier
d'amélioration continue qui permet aux
entreprises d'étre plus efficaces, plus
compétitives et plus innovantes.

Elle repose sur trois piliers fondamentaux :

« L'implication de tous : Du dirigeant a
I'opérateur, chacun contribue a I'amélioration

* L'optimisation des processus : Recherche
permanente d'efficacité et de fluidité

+  Lasuppression des gaspillages : Elimination
systématique de ce qui n'apporte pas de
valeur

Philosophie Kaizen : "Les petites améliorations
quotidiennes conduisent a des transformations
extraordinaires sur le long terme."

Kaizen n'est pas qu'une méthode, c'est un état
d'esprit, une culture d'entreprise qui fait de
I'amélioration continue une seconde nature pour
chaque collaborateur.




%% NOUVELLE METHODE

La Méthode Six Sigma

Une Approche Rigoureuse pour 'Amélioration de la Qualité
Introduction a Six Sigma

Six Sigma est une méthode de gestion de la qualité visant a réduire la variabilité des processus et a éliminer les défauts. Développée chez Motorola dans les années 1980, elle repose sur des outils
statistiques et une approche rigoureuse d'amélioration continue.

Six Sigma se distingue par son approche hautement structurée et basée sur les données. Contrairement a d'autres
meéthodes plus qualitatives, Six Sigma utilise des analyses statistiques avancées pour comprendre et éliminer les @ Ob]ectlf

causes de variation. . . . -
Atteindre un niveau de performance ou seulement 3,4 défauts par

La méthode a été popularisée par General Electric dans les années 1990 sous l'impulsion de Jack Welch, générant million d'opportunités (DPMO) sont possibles.
des économies de plusieurs milliards de dollars.

. Philosophie

"Faire mieux avec moins d'erreurs."

Production g Services @ Logistique

Réduction des défauts de fabrication et optimisation des Ameélioration de la qualité de service et réduction des Optimisation des chaines d'approvisionnement et
processus de production. erreurs dans les processus administratifs. réduction des erreurs de livraison.

( $ | Finance £*3 santé

Réduction des erreurs de facturation et amélioration des Amélioration de la sécurité des patients et réduction des
processus comptables. erreurs médicales.



Les Principes Fondamentaux de Six Sigma

Six Sigma repose sur six principes essentiels qui guident toute démarche d'amélioration de la qualité selon cette méthodologie.

L4 Orientation Client

Comprendre les attentes des clients pour garantir leur satisfaction. Le client définit
ce qu'est la qualité, et toute amélioration doit servir a mieux répondre a ses besoins.

Principe : "La voix du client (Voice of Customer - VOC) est la référence ultime."

L4 Basé sur les Données et la Mesure

Prise de décision fondée sur des analyses chiffrées plutét que sur des intuitions.
Chaque affirmation doit étre soutenue par des données objectives et vérifiables.

Devise : "In God we trust, all others bring data." (Tous les autres apportent des données.)

L2 Réduction de la Variabilité

Minimiser les écarts dans les processus. La variabilité est I'ennemi de la qualité : plus
un processus est stable et prévisible, moins il génere de défauts.

Objectif : Processus robustes et reproductibles.

4 Amélioration Continue

Optimiser en permanence les opérations. Six Sigma n'est pas un projet ponctuel
mais une culture d'excellence qui s'inscrit dans la durée.

L2 Engagement de la Direction

Leadership et implication des managers. Sans le soutien actif et visible du top
management, les initiatives Six Sigma peinent a aboutir.

Réle clé : Les Champions et Master Black Belts doivent étre des leaders influents.

L2 Méthodologie Structurée

Utilisation de DMAIC & DMADYV, deux cycles structurés pour améliorer ou concevoir
des processus de maniere systématique et reproductible.



Les Niveaux de Certification Six Sigma ®

Six Sigma est souvent associé a une hiérarchie de ceintures similaires aux arts martiaux, reflétant le niveau d'expertise et de responsabilité dans les projets d'amélioration.

& © White Belt
Initiation : Connaissance des bases de Six Sigma. Participation a des projets en tant que membre d'équipe. Formation courte (1-2 jours).
Yellow Belt
Compréhension : Compréhension des concepts fondamentaux. Participation active aux projets d'amélioration sous supervision. Formation de 2-3 jours.

L Green Belt

% Application : Conduite de projets d'amélioration de complexité modérée. Utilisation des outils statistiques de base. Formation de 2-4 semaines,
certification apres projet réussi.

@ Black Belt

¥ Expertise : Gestion de projets complexes a fort impact. Maitrise avancée des outils statistiques. Coaching des Green Belts.
Formation intensive de 4-6 semaines + expérience projet.

Master Black Belt

Maitrise : Expert Six Sigma, formateur, mentor et leader stratégique. Responsable du déploiement de la
méthodologie dans I'organisation. Plusieurs années d'expérience Black Belt requises.

B

\vr
*

Champion

N Leadership : Manager senior responsable de la mise en ceuvre stratégique de Six Sigma.
Sélection des projets, allocation des ressources, suppression des obstacles.

o Cette structure hiérarchique favorise le développement progressif des compétences et assure un transfert de connaissances efficace au sein de I'organisation.



DMAIC

La Méthodologie DMAIC

Cycle Structuré pour Améliorer un Processus Existant

DMAIC est la méthodologie Six Sigma la plus utilisée. C'est un cycle structuré en 5 étapes pour améliorer de maniére systématique un processus existant qui ne répond pas aux attentes.

Define (Définir)
Identifier le probléme, les objectifs du projet et les besoins des clients.
Définir le périmétre du projet et constituer |'équipe.
. Charter du projet
. Analyse VOC (Voice of Customer)
0 Cartographie SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers) {%

Control (Controler) e

Surveiller et standardiser les améliorations pour garantir la pérennité des
résultats. Mettre en place des systemes de contrdle.

. Cartes de controéle (SPC)

. Procédures standardisées

. Plan de surveillance

Measure (Mesurer)

Collecter des données pour évaluer les performances actuelles du
processus. Etablir une baseline (situation initiale) mesurable.

. Plan de collecte de données

. Mesure de la capabilité du processus

. Validation du systéeme de mesure

Analyze (Analyser)

Identifier les causes profondes des défauts et variations. Utiliser des
outils statistiques pour comprendre les relations de cause a effet.

. Analyse des données (Pareto, Ishikawa)
. Tests d'hypotheses
. Analyse de régression

Improve (Améliorer)

Mettre en place des solutions pour optimiser le processus. Tester les
solutions avant déploiement complet.

. Brainstorming de solutions

. Plans d'expériences (DOE)

. Pilote et validation



DMADV

La Méthodologie DMADV

Cycle pour Créer un Nouveau Processus

DMADYV est une variante de Six Sigma utilisée lorsqu'un processus doit étre enti@rement congu ou lorsqu'un processus existant ne peut pas étre amélioré suffisamment et nécessite une refonte compléete.

Cette approche est aussi appelée DFSS (Design For Six Sigma) et s'applique au développement de nouveaux produits, services ou processus avec |'objectif d'atteindre directement un niveau de qualité Six Sigma.

Define (Définir)
ﬂ)@ Déterminer les exigences et objectifs du nouveau processus ou produit. Identifier les besoins clients et les traduire en spécifications techniques.

Outil clé : QFD (Quality Function Deployment)

Measure (Mesurer)
(‘9 Identifier les facteurs critiques pour la qualité (CTQ - Critical To Quality). Etablir les métriques qui permettront de mesurer le succés.

Focus : Définition précise des critéres de performance

Analyze (Analyser)
@ Explorer différentes solutions de conception. Evaluer les alternatives et sélectionner le concept optimal.

Approche : Analyse comparative, simulation, prototypage

Design (Concevoir)
N Développer le processus optimal en détail. Créer les spécifications complétes, plans détaillés et procédures.

Livrable : Design complet prét pour I'implémentation
Verify (Vérifier)

) Tester et valider la conception avant son déploiement a grande échelle. S'assurer que les CTQ sont atteints.

Phase cruciale : Tests pilotes, validation client

0 Différence DMAIC vs DMADV : DMAIC améliore I'existant, DMADV crée du nouveau. Choisissez DMADV quand I'amélioration incrémentale n'est plus suffisante.



Outils et Techniques Associés a Six Sigma |4}

Six Sigma s'appuie sur une boite a outils statistiques et analytiques puissante pour analyser et améliorer la qualité. Ces outils permettent de transformer des données brutes en insights actionnables.

Diagramme de Pareto

Identifier les principales causes des défauts en appliquant le principe 80/20 : 80% des
problémes proviennent de 20% des causes.

Usage : Priorisation des efforts d'amélioration sur les causes les plus impactantes.

Diagramme d'Ishikawa (Cause-Effet)

Visualiser les sources potentielles d'un probléme en les classant par catégories (5M ou 6M :
Main-d'ceuvre, Méthode, Matériel, Matiere, Milieu, Mesure).

Avantage : Vue d'ensemble structurée des causes possibles.

AMDEC (FMEA)

Analyse des Modes de Défaillance, de leurs Effets et de leur Criticité. Analyser et prévenir les
risques de maniére proactive.

Application : Evaluation des risques potentiels avant qu'ils ne se produisent.

5 Pourquoi

Déterminer la cause racine d'un probléme en posant successivement "Pourquoi ?" jusqu'a
identifier la cause fondamentale.

Principe : Dépasser les symptémes pour traiter la source du probléme.

Carte de Controle (SPC)

Suivi des performances du processus dans le temps. SPC (Statistical Process Control) permet de
détecter les variations anormales.

Utilité : Distinguer variations normales et variations spéciales nécessitant une action.

Plans d'Expériences (DOE)

Design of Experiments : Méthode pour tester systématiquement l'impact de plusieurs variables
simultanément.

Bénéfice : Optimisation des parametres avec un minimum d'essais.



M CAS PRATIQUE

Exemple d'Application : Réduction des Défauts dans une Usine

Une entreprise de fabrication de piéces automobiles observe un taux de défauts élevé sur une ligne de production. Elle décide d'appliquer la
méthodologie DMAIC pour résoudre ce probleme.

I Définir (Define)
Probléeme identifié : 15% des pieces produites sont défectueuses, bien au-dela de l'objectif de moins de 2%.

1 Impact : Colts élevés de rebut et retouche, insatisfaction des clients constructeurs automobiles, risque de perte de contrat.
Parties prenantes : Opérateurs de production, ingénieurs qualité, responsable de ligne, direction de l'usine.

Objectif du projet : Réduire le taux de défauts a moins de 2% en 6 mois, générer au moins 200 000 € d'économies annuelles.

4 Mesurer (Measure)
Collecte des données sur 1 mois :

«  Nombre total de piéces produites par jour : 10 000
2 *  Nombre de pieces défectueuses: 1 500 (15%)
« Types de défauts identifiés : Rayures (40%), défauts d'assemblage (35%), peinture mal appliquée (20%), autres (5%)

Outil utilisé : Création d'un diagramme de Pareto pour identifier que les rayures et défauts d'assemblage représentent 75% des
problemes.



Exercice Pratique : DMAIC chez Biotex

Le taux de défauts sur une ligne de production de Biotex est de 6%. L'objectif est de descendre sous 2% en appliquant rigoureusement la méthodologie DMAIC.

O

Consigne

Pour chaque étape DMAIC, proposez une action concrete a réaliser chez Biotex.

Etape

Définir

Mesurer

Analyser

Améliorer

Controler

Action chez Biotex

Définir clairement 'objectif : passer de 6% a moins de 2% de défauts sur la ligne de production n°3 (produit X) en 6 mois. Constituer une équipe projet avec
un Green Belt comme chef de projet, des opérateurs de la ligne, un technicien de maintenance, et un ingénieur qualité. Etablir un charter de projet
détaillant le périmetre, les ressources, le calendrier et les gains attendus (économie estimée de 150 000 €/an).

Collecter des données détaillées sur les défauts pendant 4 semaines : type de défaut, fréquence, poste de travail concerné, opérateur, heure de la journée,
lot de matiere premiére. Créer un systeme de tracabilité pour chaque piece défectueuse. Mesurer la capabilité actuelle du processus (Cpk). Valider que le
systéme de mesure est fiable (étude R&R - Répétabilité et Reproductibilité).

Utiliser un diagramme d'Ishikawa pour identifier toutes les causes potentielles, classées selon les 6M. Appliquer un diagramme de Pareto pour identifier
les causes principales : défaut de formation des nouveaux opérateurs (40%), usure d'un outillage spécifique (30%), variation dans la qualité de la matiere
premiere (20%), autres causes (10%). Mener des 5 Pourquoi sur les causes principales pour remonter aux causes racines.

Former intensivement tous les opérateurs, avec un focus particulier sur les nouveaux entrants (programme de formation de 3 jours + compagnonnage).
Remplacer I'outillage usé et mettre en place un planning de maintenance préventive strict. Etablir un cahier des charges plus précis avec le fournisseur de
matiere premiére et renforcer le contrdle qualité a réception. Ajuster les parametres machines identifiés comme critiques grace a des plans d'expériences.
Installer des contrdles qualité intermédiaires (poka-yoke) pour détecter les défauts plus tot.

Mettre en place un suivi mensuel du taux de défauts avec des cartes de contrdle statistique (SPC) pour détecter rapidement toute dérive. Standardiser
les nouvelles procédures dans des documents de travail illustrés. Former tous les opérateurs aux standards actualisés. Réaliser des audits trimestriels de
conformité. Documenter toutes les legons apprises dans une base de connaissances accessible. Célébrer le succés avec I'équipe et communiquer les
résultats a toute I'entreprise.



@ Conclusion sur Six Sigma

Six Sigma est une méthode puissante et efficace pour améliorer la qualité et réduire les
variations dans un processus.

Elle repose sur des analyses rigoureuses, des outils statistiques avancés et un engagement
fort de I'ensemble de I'organisation, du top management aux opérateurs.

Equation du succes :

Moins de défauts = Plus de satisfaction client + Moins de co(ts + Plus de compétitivité ! g~

i 3.4 99.99966%

Défauts par Million Taux de Conformité

Objectif Six Sigma Niveau de qualité visé

Six Sigma ne se limite pas a la réduction des défauts : c'est une transformation culturelle qui place la qualité et la satisfaction client au centre de toutes les décisions de I'entreprise.



&3 EXEMPLE DETAILLE

# Exemple Complet : Réduction des Défauts dans une Ligne de Production

Probleme Initial

Une entreprise de fabrication de pieces automobiles de précision observe un taux élevé de pieces défectueuses sur une ligne d'assemblage critique qui produit des composants pour des constructeurs automobiles premium.

) Contexte
Ligne concernée : Assemblage de supports moteur
Volume de production : 10 000 pieces/jour
Taux de défauts actuel : 15%
Objectif cible : < 2%
Enjeu financier : 500 000 € de pertes annuelles

a -




Phase 1-2: Define et Measure

(1] Définir (Define)

L2 Probléme identifié : 15% des piéces produites sont défectueuses,
largement au-dessus de I'objectif contractuel de moins de 2% imposé par
les clients constructeurs automobiles.

L2 Identification des parties prenantes :

« Opérateurs de la ligne d'assemblage (12 personnes)

«  Superviseur de production

* Ingénieurs qualité (2 personnes)

* Responsable de maintenance

« Direction industrielle

£2 Clients impactés : Constructeurs automobiles qui refusent les lots non

conformes, générant des retards de livraison, des pénalités contractuelles
et une dégradation de la relation commerciale.

L2 Constitution de I'équipe projet : Un Black Belt pilote le projet, assisté
d'un Green Belt, avec participation active des opérateurs.

(2] Mesurer (Measure)

£2 Collecte des données pendant 4 semaines :

Indicateur Valeur
Pieces produites/jour 10 000
Pieces défectueuses/jour 1 500 (15%)
Codt de rebut/jour 3000 €
Codt annuel du probléme 780 000 €

L2 Types de défauts identifiés (Pareto) :

Rayures sur surface (40%) : Manipulation et outils inadaptés
Défauts d'assemblage (35%) : Mauvais alignement des composants
Peinture mal appliquée (20%) : Problemes de pulvérisation

Autres défauts (5%) : Causes diverses mineures

€2 Création d'un diagramme de Pareto montrant que les deux
premiers types de défauts (rayures + défauts d'assemblage)
représentent 75% du probleme total.




(3) Analyser (Analyze)

(4 utilisation du diagramme d'Ishikawa (aréte de poisson)
pour rechercher les causes des défauts en explorant les 6M :

s Main-d'ceuvre : Manque de formation des nouveaux
opérateurs (turnover élevé), fatigue en fin de poste

. Matériel : Machines d'assemblage vieillissantes et mal
calibrées, outillage de manipulation inadapté causant des
rayures

. Méthode : Processus de contrdle qualité mal défini,
absence de contrdle intermédiaire, procédures
incompletes

. Matiére : Peinture de mauvaise qualité fournie par un
prestataire externe, variation dans la qualité des pieces
achetées

. Milieu : Température et humidité non contrdlées dans la
zone de peinture

. Mesure : Instruments de mesure non calibrés
régulierement

2 Identification de la cause principale via analyse
statistique et 5 Pourquoi : Mauvais réglage des machines
d'assemblage (35% des défauts) et défauts de formation des
employés (30% des défauts).

(4) Améliorer (Improve)

£2 Mise en place d'actions correctives prioritaires :

1.

Réglage et calibration des machines : Intervention
d'experts pour optimiser les parametres d'assemblage
(pression, vitesse, alignement). Investissement de 25 000
€ dans des outils de réglage de précision.

Formation intensive des opérateurs : Programme de
formation de 3 jours sur les bonnes pratiques de
manipulation, les réglages machines et le contrdle qualité.
Formation continue avec compagnonnage pour les
Nnouveaux.

Ajout d'un contrdle qualité intermédiaire : Installation
de points de contrdle a 50% du processus pour détecter
les défauts plus tot. Mise en place de poka-yoke (systemes
anti-erreur) sur les postes critiques.

Amélioration de la qualité de la peinture : Changement
de fournisseur et mise en place d'un contrdle qualité a
réception.

Controdle environnemental : Installation d'un systéeme de
régulation température/humidité dans la zone de
peinture (15 000 €).

[2 Test des améliorations sur une période pilote de 1 mois
sur une seule équipe avant généralisation.

(5] Contréler (Control)

(4 Suivi des indicateurs de performance:

Indicateur  Avant Aprés 1 Apreés 6
mois mois
Taux de 15% 5% 1.8% 4
défauts
Retours 120/mois 35/mois 8/mois (-
clients 93%)
Colt 65 000 22 000 9 000
rebut €/mois €/mois €/mois

2 Gain financier annuel : Economie de 672 000 €/an sur
le colt des piéces rejetées et retravaillées. ROl de 17:1 (17 €
économisés pour 1 € investi).

(2 standardisation des nouvelles procédures :
Documentation compléte des processus améliorés, mise a
jour du systéme qualité ISO 9001, intégration dans le
programme d'intégration des nouveaux embauchés.

{2 Mise en place de contrdles réguliers : Cartes de
contrdle statistique (SPC) consultées quotidiennement,
audits qualité mensuels, revue trimestrielle des indicateurs
avec la direction.



Articulation des Outils d'/Amélioration Continue
Comment les Méthodes s'Enchainent et se Complétent

Les méthodes et outils d'amélioration continue ne s'utilisent pas isolément : ils forment un ensemble cohérent qui accompagne la
résolution de problémes, I'optimisation des processus et la gestion de la qualité.

Voici comment ils peuvent s'enchainer dans une démarche structurée d'amélioration continue :

_

1. QQOQCCP - Cadrer le Probleme

Permet de cadrer et structurer I'analyse du probléme en posant les bonnes questions (Qui ? Quoi ? Ou ? Quand ? Comment ?
Combien ? Pourquoi ?).

Exemple chez Biotex : On identifie précisément le probléme de retard de livraison : Qui est concerné ? (équipe logistique), Quoi
?(35% des livraisons en retard), Ou ? (entrepot principal), Quand ? (surtout en fin de semaine), Comment ? (processus
d'expédition désorganisé), Combien ? (4 jours de retard moyen), Pourquoi ? (A explorer avec les outils suivants).

2. Diagramme d'Ishikawa - Explorerles Causes

Utilisé aprés QQOQCCP pour explorer et organiser les causes potentielles du probléme selon différentes catégories (6M : Main-
d'ceuvre, Méthode, Matériel, Matiere, Milieu, Mesure).

Exemple chez Biotex : On classe les causes des retards de livraison identifiées : Méthode (processus expédition), Matériel
(pannes machines), Matiére (ruptures stock), Main-d'ceuvre (formation insuffisante), etc.

_ &

3.5 Pourquoi - Creuser la Cause Racine
Sert a creuser une cause identifiée (par QQOQCCP ou Ishikawa) pour remonter a la cause racine profonde.

Exemple chez Biotex : On approfondit la cause "pannes machines" : Pourquoi des pannes ? — Maintenance insuffisante.
Pourquoi maintenance insuffisante ? — Pas de planning préventif. Pourquoi pas de planning ? — Manque de ressources.
Pourquoi ? — Budget non alloué. Pourquoi ? — Priorités mal définies.

_

4. Diagramme de Pareto - Prioriser les Actions
Permet de hiérarchiser les causes selon leur fréquence ou impact, afin de prioriser les actions correctives (principe 80/20).

Exemple chez Biotex : On constate que les pannes machines (40%) et la gestion des stocks (30%) sont les causes principales
des retards, représentant 70% du probléme total.

'SOLVING

iprovement

QUALITY
MANAGEMENT

Process Optimization ii
isthe quality manageme



5. Méthode 5S - Organiser 'Environnement

S'applique pour organiser I'environnement de travail,
souvent en réponse a des causes identifiées (ex : atelier
encombré, perte de temps a chercher des outils).

Exemple chez Biotex : On réorganise I'atelier d'expédition
(Trier, Ranger, Nettoyer, Standardiser, Respecter) pour
améliorer la productivité et réduire les erreurs de préparation
de commandes.

8. Kaizen - Installer une Dynamique Continue

Installe une dynamique d'amélioration continue au
quotidien, en impliquant tous les salariés dans la recherche
permanente de petites améliorations.

Exemple chez Biotex : On encourage les équipes a proposer
des idées d'amélioration via une boite a idées, des réunions
mensuelles et un systeme de récompenses.

6. Poka-Yoke - Prévenir les Erreurs

Intervient pour prévenir les erreurs humaines ou
techniques, souvent apres avoir identifié des points de
défaillance récurrents.

Exemple chez Biotex : On installe des dispositifs anti-erreur
(codes-barres, détecteurs) pour éviter les erreurs d'expédition
(mauvais produit ou mauvaise adresse).

9. Six Sigma (DMAIC) - Traiter les Problémes
Complexes

Méthode rigoureuse pour réduire la variabilité et les
défauts, souvent utilisée pour des problemes complexes ou
récurrents nécessitant une analyse statistique approfondie.

Exemple chez Biotex : On lance un projet Six Sigma pour
réduire le taux de défauts de 6% a moins de 2% sur une ligne
de production critique, avec utilisation d'outils statistiques
avances.

7.PDCA - Piloter le Projet dAmélioration

Structure I'ensemble de la démarche d'amélioration
continue : planification (tous les outils précédents), mise en
ceuvre (actions), vérification (indicateurs), ajustement
(standardisation ou correction).

Exemple chez Biotex : On applique le PDCA pour piloter le
projet de réduction des retards : Plan (analyse compléte), Do
(mise en ceuvre des actions), Check (suivi mensuel), Act
(standardisation si succes).



Tableau Récapitulatif : Usage des Méthodes chez Biotex

QQOQCCP
Usage Principal: Structurer I'analyse du probléeme
Quand I'Utiliser?: Au début, pour cadrer la réflexion

Exemple Biotex: Analyser précisément les retards de livraison
(qui, quoi, ou, quand, comment, combien, pourquoi)

Pareto
Usage Principal: Hiérarchiser les causes selon leur impact
Quand I'Utiliser?: Aprés recensement des causes

Exemple Biotex: Identifier que 70% des retards proviennent
de 2 causes principales (pannes 40% + stocks 30%)

PDCA

Usage Principal: Structurer la démarche d'amélioration
Quand I'Utiliser?: Pour piloter tout projet d'amélioration

Exemple Biotex: Cycle Plan-Do-Check-Act pour réduire les
retards de 35% a 17,5%

Ce tableau synthétise quand et comment utiliser chaque méthode ou outil dans le cadre d'une démarche d'amélioration continue.

Ishikawa (6M)

Usage Principal: Identifier et organiser les causes potentielles
Quand I'Utiliser?: Aprés QQOQCCP, pour explorer les causes

Exemple Biotex: Classer les causes des retards : Méthode,
Matériel, Main-d'ceuvre, Matiere, Milieu, Mesure

5S

Usage Principal: Organiser et optimiser I'environnement

Quand I'Utiliser?: Pour améliorer la productivité, réduire les
pertes

Exemple Biotex: Réorganiser |'atelier d'expédition pour
améliorer 'efficacité

Kaizen
Usage Principal: Instaurer une culture d'amélioration
Quand I'Utiliser?: En continu, au quotidien

Exemple Biotex: Boite a idées, réunions d'équipe mensuelles,
systeme de récompenses

5 Pourquoi
Usage Principal: Remonter a la cause racine
Quand I'Utiliser?: Aprés avoir identifié une cause principale

Exemple Biotex: Creuser la cause "pannes machines" pour
trouver le manque de budget maintenance

Poka-Yoke

Usage Principal: Prévenir les erreurs humaines/techniques

Quand I'Utiliser?: Aprés identification de points de défaillance

Exemple Biotex: Installer des systémes anti-erreur (codes-
barres, détecteurs) sur la ligne d'expédition

Six Sigma (DMAIC)
Usage Principal: Réduire variabilité et défauts
Quand I'Utiliser?: Pour problémes complexes/récurrents

Exemple Biotex: Projet DMAIC pour réduire le taux de défauts
de 6% a <2% avec outils statistiques

() Principe d'intégration : Ces outils ne sont pas concurrents mais complémentaires. Leur utilisation combinée et séquentielle maximise les chances de succes d'une démarche d'amélioration continue.
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