
Analyse et amélioration de la chaîne logistique du Service Après Ventes 

Actions et Processus  Méthode mise en œuvre : 
q  Cartographie processus  

ADECHIAN	
  Gisèle,	
  Stage	
  professionnel	
  de	
  fin	
  d'études,	
  MASTER	
  Management	
  de	
  la	
  Qualité	
  (2ème	
  année),	
  UTC,	
  2011-­‐2012,	
  www.utc.fr/master-­‐qualite,	
  puis	
  "Travaux"	
  "Qualité-­‐Management",	
  réf	
  nº 210	
  [1].	
  

1- Présentation de l’entreprise[2]  2- Contexte du Projet  3- Objectifs et Enjeux du Projet 
Ø   Le groupe ResMed  
 
•   Leader en Médecine du sommeil et de la ventilation 
 
   Chiffres clés 
•  Présence dans plus de 60 pays 
•  3000 salariés dans le monde dont 240 personnes en France  
•  Chiffre d’affaire en 2011: Plus d’ 1,2 Milliard de dollars 
 
Ø   Le Service Après Ventes de ResMed Paris 
 
•  Spécialisé dans la maintenance, la réparation et le service technique de 3 gammes  

 de ventilateurs.  
•  Système de management de la qualité certifiée ISO 13485:2003[3] 
  
 
 
	
  
	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  
	
  
	
  

ELISEE	
  	
   EOLE	
   VS	
  

Ø  Des projets Six Sigma réalisés par le passé ont permis à ResMed Paris d’améliorer sa 
performance opérationnelle.  

Ø   Face à ce constat, l’entreprise renouvelle son engagement pour une démarche 
d’amélioration continue. Elle souhaite réduire les délais de transport des machines du 
Service Après Ventes. 

	
  
	
  	
  

Elisée 150: Domicile Elisée 250: Urgence Elisée 350: Hôpital 

Actual ETTR P95 ≤ 7days
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Objective ETTR P95 = 5jours

OBJECTIFS 
 
 
Ø  Analyser la chaîne logistique des machines avant réception au Service 
Après Ventes et après réparation  

Ø  Livrer 95% des machines en 5 jours  

 
 
 
ENJEUX 
 
Ø  Améliorer la satisfaction des clients  

Ø  Utiliser les performances du Service Après Ventes comme argument 
marketing   

Ø  Réduire le temps de réparation des machines client à client (temps de  
réparation et temps de transport) 

Evolution du temps de réparation des machines (ETTR)  Etendue du projet  

DEFINE  MEASURE  

INBOUND SHIPMENT 
(délais de transport des machines 

avant réception au SAV)  

OUTBOUND 
SHIPMENT 

(délais de transport des machines 
après réparation au SAV) 

Prélever un échantillon de numéro de 
suivi sur les machines envoyées au 
Service Après Ventes (SAV) 

Prélever 700 machines environ sur 4 mois 
(clients internationaux et français) 

Suivre l’évolution du trajet des machines 
à partir du site du transporteur  

Récupérer les numéros de suivi des 
machines sur le site du transporteur  
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2,3012 2,6740

1,8435 1,8712

0,8799 1,1461

A -Squared 19,29
P-V alue < 0,005

Mean 2,4876
StDev 0,9954
V ariance 0,9908
Skewness 1,06285
Kurtosis -0,24316
N 112

Minimum 1,7683

A nderson-Darling Normality  Test

95% C onfidence Interv al for Mean

95% C onfidence Interv al for Median

95% C onfidence Interv al for StDev
95% Confidence Intervals
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Conclusion graphique 1:  
 
Le graphique montre 2 populations bien    
distinctes 

Conclusion graphique 2:  
 
 Le mois d’avril présente le plus de 
variations   de délais de transport 
             
Ø  Les machines envoyées au client le 
jeudi et vendredi ont les délais de 
transport les plus long. 
 
 
                       

Graphique 1:  
 
    

Graphique 2:  
 
    

5- Analyse des risques4- La méthodologie du projet : Le Lean Six Sigma[4]

ØEnvisager un audit annuel du transporteur utilisé par le Service Après
Ventes

7- Perspective
ØDéploiement d’un projet Six Sigma suivant la méthodologie structurée du DMAIC

ØAnalyse détaillée des flux de transport des machines

Ø Maitrise des outils graphiques de Minitab
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  (time	
  to	
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Results

Amélioration des délais de transport des machines

- Livraison des machines au client le weekend

- Service porte à porte (temps de réparation client à client) 

Client avec une Client avec une
machine en panne machine réparée

 
 
 
Ø  Des mesures relatives au  : 

- délais de transport des machines avant réception au 
Service Après Ventes 

- délais de transport des machines après réparation au 
Service Après Ventes. 

Ø  95% des machines réparées en 5 jours.  
  
 

6- Résultats escomptés 

Vérifier de manière périodique, le maintien des délais de 
transport des machines par le transporteur à travers: 
 
- la réalisation des cartes de contrôles, 
- la comparaison des délais constatés avec ceux garantis 
par les accords contractuels avec l’entreprise.  

Inbound shipment = délais de
transport des machines avant
réception au Service Après
Ventes (SAV)

Outbound shipment = délais
de transport des machines
après réparation au Service
Après Ventes (SAV)

• Suivre et vérifier un échantillon de 
machines prélevées à ResMed Paris.

• Prendre les données de FPACK comme 
référence (prélèvement des machines)

Sur le site du transporteur

Ne pas avoir une traçabilité 
de la date et heure exactes 
de prélèvement  des 
machines

• Récupérer les informations nécessaires 
sur le site du transporteur

Dans la base de donnée 
interne du Service Après 

Ventes

Ne pas avoir les dates et 
heures de livraison des 
machines 

Temps 

ETTR

Target	
  ETTR
=	
  	
  5	
  days

Temps de réparation actuel
Percentile 95 (P95)= 7 jours 

Objectif projet 
(P95) = 5 jours


