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Amélioration de la qualité des réparations au Service Après Vente avec la réduction du niveau d'OOBF

6. Phase « Improve » (Améliorer)

7. Phase « Control » (Maitriser)

Début en juin 2010 :

Evaluation des solutions proposées (difficulté, efficacité, 

ressources nécessaires) ;

Mise en application des actions d’amélioration les plus 

efficaces ;

Début prévu pour fin juillet 2010 :

Vérification de la mise en pratique des actions de la phase 

« Improve » ; 

Assurer le fonctionnement des activités prévues ;

Pas de résultats conclusifs.

2. Présentation du Projet

SAV = Service Après Vente

OOBF = Out of Box Failure (non-conformité lors de la réception des machines réparées)

Constituer une base de données des OOBF 
Service

Analyser et catégoriser les OOBF Service

Analyser les opérations sur la ligne SAV

Proposer des améliorations pour réduire 
niveau OOBF

Vérifier l’efficacité des améliorations

A fin de présenter des avantages face à la concurrence, ResMed réalise des 

projets pour l’amélioration globale du Service Après Vente, objectivant la 

satisfaction des clients : 

Améliorer la qualité du service de réparation en réduisant en 50% le taux 

d’OOBF.

Missions

Contexte

8. Conclusion
Résultats immédiats: apport d’informations pour l’équipe 

impliquée ;

Actions simples de besoin immédiat déjà mises en œuvre ;

Résultats du projet mesurables à partir du mois d’août 2010 ;

Maitrise de la méthode Six Sigma ;

Application des outils de la gestion de la qualité ;

Concepts de management, planification et organisation du travail,  

responsabilité, travail en équipe, autonomie, créativité…

Difficultés rencontrées :

Définition de la problématique ;

Améliorer un processus qui présente déjà des bons 

indicateurs.
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Voice of Customer

4. Phase « Define » (Définir)

Former une équipe de projet ;

Visualiser le processus :

Savoir ce que veulent les clients et déterminer 

les impacts financiers :

VoB (Voice of Business)

VoC (Voice of Customer)

Définir et valider le projet :

OOBF = des machines 

réparées dans l’atelier du SAV 

qui présentent une panne chez 

le client, avant de compléter 

72h de fonctionnement.

Taux d’OOBF entre 2008 et 2009

Analyse des risques du projet ;

Excellent
Above Average
Below Average
Poor
N/A2008-2009

2009-2010

1. ResMed

Fabrication en:

France ;  

Australie ;  

Singapour

Début des activités en 1990 ;

Leader en Médecine du Sommeil et de la Ventilation; traitement et suivi de: 

 SAOS (Syndrome d’apnées Obstructives du Sommeil)

 IR (Insuffisance Respiratoire)

Ventes / région 2009

Chiffre d'affaires 2009 ≈ 950 M$

Résultat Net 130 M$

Croissance annuelle 

moyenne  (depuis 2000)
15%

Salariés 3000

ResMed Paris

Fondée en 1984 ;

Appelée SAIME avant d’être rachetée 

par ResMed en 2005 ;

Basée à Moissy-Cramayel ; 

3 gammes de ventilateurs 

volumétriques et barométriques (Elisée, 

Eole et VS).

Chiffre d'affaires  38 M€ 

Résultat Net -0.5 M€ 

Croissance annuelle 

moyenne  (depuis 2006) 
5%

Salariés 150

Machines vendues 8000

Machine de la gamme S9

Ventilateur 

Elisée 150

3. Démarche

Différentes approches possibles :

Cycle de résolution en 7 étapes ;

Cycle en 4 étapes ;

PDCA (Plan, Do, Act, Check) ;

Six Sigma.

PROJET

6 σ

Le timing est 
défini

C’est un 
problème 

d’importance
capitale pour 
l’entreprise

Le sujet 
concerne un 

sous-
processus

La 
performance 
à améliorer 

est 
mesurable

La méthode Six Sigma

Depuis les années 1990, aux Etats-Unis ;

Calculs statistiques pour affiner la variabilité et la dispersion des processus de 

fabrication ou de services ;

Tous les éléments issus d’un processus doivent s’éloigner au maximum de 6 écart-types, 

par rapport à la moyenne générale des ces éléments. L’écart-type est désigné par « σ » ; 

6 σ = 3,4 défauts par million.

Basée en particulier sur :

•Attentes mesurables du client ;

•mesures de performance du 

processus ;

•solutions sur les causes sources ;

•outils pour contrôler l’impact des 

solutions.

Utilisation d’une démarche en 5 

étapes (DMAIC) :

DEFINE

Définir

MEASURE

Mesurer

ANALYSE

Analyser

IMPROVE

Innover/
Améliorer

CONTROL

Maitriser

D M A I C

-Définir le projet
-Préciser les enjeux
-Décrire le 
processus
-Prendre en compte 
le client

-Préparer le recueil 
de données
-Mettre en place la 
collecte des données 
(échantillonnage)
-Mesurer les pertes
-Evaluer la capabilité 
du processus

-Analyser les pertes
-Analyser le processus 
global
-Rechercher les causes 
du problème
-Réaliser les plans 
d’expertise

-Concevoir des 
solutions
-Choisir la meilleure
-Mettre en œuvre

-Formaliser, 
standardiser
-Mettre en place la 
surveillance
-Evaluer les résultats
-Capitaliser les 
enseignements du 
projet

Agir efficacement 
sur un processus…

…en éliminant 
les défauts…

…et en réduisant 
la dispersion.

LH: Limite Haute acceptable
LB: Limite Basse acceptable 6 σ

LB LB LB LHLHLH

Principe de la méthode Six Sigma

5. Phase « Measure / Analyse » (Mesurer / Analyser)

Recueil des données (fiche de relèves) Analyse le processus global et les données :
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Outils:

AMDEC ;

Diagramme de cause-effet ;

Diagramme de Pareto ;
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OOBF CAUSES

CAUSES OOBF 2008-2010 (total) CAUSES OOBF 2008 CAUSES OOBF 2009 CAUSES OOBF 2010 (until april)

Résultats :

L’avancement du taux d’OOBF ;

Statistiques de performance des processus;

Diagramme de Pareto des causes sources 

des OOBFs ;

Les étapes les plus critiques dans le 

processus complet de réparation ;

Les clients les plus critiques ;

La criticité des pannes.

Propositions d’amélioration:

Brainstorming ;

Idées classées selon le concept du 

diagramme d’Ishikawa ;

Amélioration et automatisation ;

Bonnes pratiques ;

Nouvelles étapes de vérification ;

Documents et procédures ; 

Formation.

Eviter 
l’occurrence de 

la cause A - K

Recherche 
au BE

Projet des 
Machines

SAV 
méthodes

SAV  
main d’œuvre

Effet

Matières Matériel

Méthodes Main d’œuvreMilieu

Diagramme Pareto des causes des OOBF et le schéma de classification d’Ishikawa Diagramme en arrêtes de poisson pour les 

propositions d’amélioration

PROCESS FLOWCHART: After Sales Services’s Out of Box Failure process 
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Diagnostic
Integration 

Tests

Send device to 

customer

Receive device 

from workshop

Test device 

before use?

Incoming 

Inspection

Install device 

on patient

OK?

Device return 

classified as 

SAV’s OOBF

Failure 

before 72h 

work?

Device works on 

patient
End

Repair 

device

Final 

Control
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Investigation
Investigation 

Report
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