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Otis
A United Technologies Company
1. Contexte

Le Centre Produit Neuf de Gien, qui fait partie d’OTIS
France, a été ouvert comme un simple atelier en 1961.

71 Missions / Raisons d'étre

= Etablir la cartographie des processus

majeurs et clés du site;

* NMettre en place la certification de

processus de fabrication.

Donner du sens et une stratégie
(Planification Dynamique Stratégique)

8] Politique ou Priorités choisies :

*  Envue de la mise a jour du manuel

gualité;

Donnéed'entrée:

Problématique générale

fabrication

Cadrer la problématique
(QQOQCP)

Elaborationde la cartographie des processus majeurs du site
Mise en place d’un processus de certificationde processusde

Université de Technologie de Compiegne - Master 2 en Management de la qualité - Jinjia LIN
Cartographie des processus et certification de processus de fabrication

Planifier les actions
(Diagramme en arbre)

”

N

Jinjia, Documents&Intranet du site, CPN, Au
début du stage, Comprendre les activités du CPN

-Juin 2012 utc

Université de Technologie
Compiegne

Analyser les risques
(Diagramme de décisions)

Utiliser des outils Qualité

mal cernée Faire valider le travail

( Maitre&lJinjia, Documents&Intranet du site, CPN, )
Pendant la période, Communiquer et échanger

Prendre connaissance
dusujet de stage

= Certification de processus pour un
nouveau projet ou une modification
du produit/processus.

réguliérement

Emetteur : Maitre de stage Catherine MARTIN (Directeur QEHS)

a T Prendre connaissance
Récepteur : Stagiaire Jinjia LIN

dusujet de stage

Qui est concerné par le probléme?

Faire des recherches
bibliographiques

6) Concurrence f Contexte :

Le CFM Giena été certifié par |50 2001
150 14001 f OHSAS 18001.

Jinjia, Outils qualité, A la maison, Au début du stage,
{ Cadrer laproblématique et analyser des risques )

Cartographies des processus existantes du site non adaptées a la

C'est quoi le probléeme ?
situation réelle ; Besoin de la mise en place de I'approche processus

Ou apparait le probleme ? Au sein du service Qualité du CPN Gien
Quand apparait le probléeme ? A partir du 20 février 2012 jusqu’au 31 aolt 2012

Comment mesurer le probléeme ? En étudiant les documents déja existants
Comment mesurer ses solutions ? En prenant connaissance des activités des services du site CPN

652 personnes et 52 000 m?;
10 907 ascenseurs et 166 800 portes fabriqués en 2008
73% de la production a I'exportation ;

Compétences
techniques
insuffisanteg

Demander aux
collégues et au maitre

Prendre connaissance de
normes et directives
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9] Analyse Situation : i

* Forces: !
Documentations existantes sur Intranet; i
Etude préalable réalisée sur guelgues i
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™) 4

Prendre connaissance de
normes et directives

Jinjia, Normes&Directives, CPN, Audéhut
du stage, Lire et comprendre les normes&directives

4) Unbesoin particulier du « public = :
Mettre en place I'approche processus et reduire la variation des
processus de fabrication.

Consulter les infos
sur Intranet du site

Cartographie des
processus et “

processus et 2
Certification de

Processus.
*  Améliorations :

3) Attentes générales du « public » : ( Jinjia, Taches et planning, CPN, Au début du stage, )

Certification de

Planifier Planifier

\ . .m:tlu-ns Augmentation de com pétitivité du CPN Gien; Cartographie des processus non : _ processus de Elaborer le planning processus de i
tours de test de 40 metres et aboratoires. souhaitées Amélioration de pilotage des processus du site; adaptée 3 la situation réelle; En collaborant avec les employés et les responsables de service brieation ) \ J oo ) aitre - _
par le " public” Ameélioration du systéme de management de |la gualité. Certification de processus inexistante. — = : — ; — — N - - — — - ~ indisponible Prévoir les RDV al’avance
Pourquoi résoudre ce probléeme ? Pour garantir la conformité aux exigences de la norme 1SO 9001 Réaliser les missions Maitre&linjia, Suivi du planning, CPN, Elaborer la ) :

Réaliser les missions
de stage

5) Livrables pour satisfaire le besoin du « public =
Cartographie des processus(globale, macro, cl&); Résultat de la
mise en place de certification des processus de fabrication.

AV'4

11) Résultats ou Livrables
escomptes ou Mesures
* Cartographies des processus validées
* Documents de la certification de processus
= Manuel gualité « 4 pages = valide
* 3 procédures documentées validées

de stage

Quels enjeux quantifiés ? { cartographie et mettre en place la certification

Pour mettre a jour le manuel qualité du site

Pour réduire la variation de processus de fabrication

Pour améliorer le systéme de managementde la qualité

Comment établir la cartographie des processus en mettant en
pratique I'approche processus?

Comment formaliser le processus de fabrication pour assurer que le

processus est sous controle ?

QQOQCP : Qui, Quoi, Ou, Quand, Comment, Pourquoi

V4

10) Ohjectifs mesurahles

» 100% de cartographies
des processus réalisées
sont validées par les
pilotes du processus;

* Mise enplace d'un
processus de certification
de processus.

Missions non
. finies

Suivre le planning
réguliérement

duits et

\ v

Jinjia, Poster&PPT oral, A la maison, Avant 15/06,
Préparer la soutenance orale

.

.

Préparer les livrables

Donnée de sortie:
Question explicite et pertinente a
résoudre

r

Préparer les livrables

Jinjia, Rapport/Page HTML, A la maison,
Avant 07/06, Elaborer le rapport&Page HTML

* Risques ’

Alternatives

Améliorer le francais
quotidiennement

Probléme de
langage

guotidiennes

Maitre&lJinjia, Rapport&Poster&PPT oral, CPN,
Avant 07/06, Corriger les fautes dans les livrables

() Plansd’action

2} Publics concermeés :
Directs : OTIS CPN Gien
Indirects : Clients et collaborateurs du CPN Gien

i Cartographie des

1) Entité de service : Service QEHS

SIPOC : Supplier, Input, Process, Output, Customer R&R : Répétabilité et Reproductibilité leurs Effets et de leur Criticité & : Ecart type

Pilotage Processus de management Amélioration - » »
— : - | - Cartographie de macro processus - ! P &
e Manager es ystémes du CPN Gien I 3 Z Otis - s roErEPRIE Co mACTOP S0E Audit | Caractéristiques clés
pamean it -Maitrise desdocuments et enregistrements I — ! A United Technologies Company | pate - 04/2012 Valide: e e e p oo } .
— e | | Entrée Composant KPCd op
- Communication interne(RG/RPO)et externe — -Amemtlnn continue i e svstémes QEHS i _— . PCd1 ~ cde - op1
o7 i i Finalité et Valeur ajoutée du processus: Etablir, documenter, mettre en ceuvre et entretenir les systémes de management de la qualité & EHS eten i h 7 Composant(C1 E'_"_::-:.____j-_
- Processus de réalisation 3 améliorer en performance I'efficacité conformément aux exigences de la présente Norme internationale et aux autres exigences. PI 'f' I - i - Exigences des clients | /" ’ T kpCd? — >~ Norme —= 0OP?
- | anitier ie oo TTEmTmTT T e T E T T TTTT T T T H 3 - Cahier de charge(CdC) | . » > ComposantC2
> E 0 i |:> Input({KPI) |:> Output({KPO) i:? Mesure * Contrdle * Anti-erreur §§ Processusclé d’ d_t - Réaliser la revue documentaire : | _Standard OTIS Produit
o 2 s | —.— rogramme d audi . . | - Normes
g g E i Pilote du processus : Directeur QEHS @ p g - Preparer |e p|an d’aUd|t : i V
"‘1:;*,- 0 o i Supplier Customer . T, . ) . 1 !
E Q' E I fEt-UdihE-:-t- Pre-étudier Développer Qualifier E i Expression de demande Processus Résultat attendu \ - Attrlbuer Ie travall a l eqUIpe d aUdIt : i ComposantCn
£ = a faisabilité w ] — . , . I |
o o = i Besoinde ['amélioration Satisfaction des 4 HYH P-4 - Pre arer Ies documents de tl’aval| 1 i
o g - ‘3 } o | Besoindu sensde Gérer les audits clients/fournisseurs Prepa rer Ies activites ----E ---------------------------------- i 1 processus de fqbrication
5 2 > | 5| | sécurite Satisfactiond loyé - . |
s | | 2 - W, sz |\ |8 * : Gérer es non-conformités P d'audit 1
11 NS S R ch i e 0l | | e — e sorte
;g E mploYes W | of = g KPI Appliquer les exigences légales et autres KPO & E g‘ g - EffeCtuer Ia reunion d ouverture ! q . T
@ & E - EEsTn : = } zEg | i - 8588 JORT . | Produit conforme aux:
t E i % o E c = Sat;:f* w E i =56« Exigence d"UTC(ACE) zjgf:r“lcee:habilitations Compte rendu Steering GeEE - Reahser Ia revue dOCU menta|re tOUt au i - Exigences des clients
e E o= o £ - =2 o = = o o | Normes/Directives . .. i Compte rendu EHS . i > OP2 = OP3 S FIN - Cahier de charge(CdC)
= S ] 2« ] ] c = = ) w [ . Identifier et prévenir les risques EHS : I d I' d !
- b T = = -2 = = 8 = -AuditinternefAudit externe ] | Plan d'audits P 4 Rapport d"audit Ong e llaudit | - Standard OTIS
! * 2 g_é E g 2 S o §= I%‘ E i Problémes/Données Pland’action Communiquer pendant Ilaudit i - Normes
£ |5 =g = £3 = = RRCA et PA 5 | ) | KPO -Produit :
2 £ 3 = B | Modalité de pilotage: indj : ) A Ty | e
: = = E i -Revue de direction Supports externes: Ressourcesinternes: -Control tower QEHS , . . A.ffeCter IeS rOIeS et |eS responsabllltes des i
g| | E z 3 Steering qualité ors qualticers o e A Préparer et distribuer guides et des observateurs i Diaara e d'Ishikawa
= (7,1 i -Analyse des indicateurs : = » . Y o H H i I . .l . l
T T | e o T le rapport d’audit - Collecter et vérifier les informations 1 9 ‘ \ OP : Opération
i Améliorations a prévoir: Dutils qualité Documents de référence: - Generer Ies Constatatlons de I’a Ud|t ‘ | MéthDdES | | MﬂEhinE KPI : Key Process Inputs
Processus support i -Revue du processus mensuelle Méthode gualité -Manuel qualité&EHS , . . . ’ ’
: -Amélioration du SMQ&EHS procédures, modes opératoires - Préparer la conclusion de |'audit réé apable __ KPO : Key Process Outputs
Gérer les Gérer les Maitriser les Gérer les Maintenir les Maintenir les suite & I'audit 1I50/0HSAS 2012 - s - ! ni , . N “J “J | P . ;
systémes ressources systémes données infrastructures systémes de gestion -Suivi d'ACE coaching [ RRCActPA ] documents liés sur Qualigram EffECtuer Ie suivi = Effectuer Ia reunion de C|Oture = = = = = ,fl rDEE.S?.I.JS KPCd : Key Produit
QEHS humaines d’information financiéres et équipements dela commande d'audit _______________________________________ FDrméE/ CDn"DrmE/ or aniS/ ' certifié Characteristic design
. \ . KPCm : Key Produit
e ° . . . o
Cartographle de pI'OCQSSLIS glObClle Approche Cartographle de macro processus | Maind'oeuvre | | Matériel | | Milieu | Characteristic manufacturing
”””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””””” descendante e T T
SIPOC « Global vers local » Cart hie d 1é
— artographie de processus clé R | -
Plan de controle AMDEC | Etude de Capabilité
S I P (0] C ‘ 2 Cartographie de processusclé ~ CpK
; . Otis T produit/process
Inputs (b) Outputs (d) - ! Ref: PCS-G-1-02-XX Version: V4 = PR, .. . i
Suppliers (a) | Description (b1} Wﬂdam Process | c) Description (d1) %w lenﬂ‘iedn;:;;u'e Quality mﬁd‘:jm Customers (e} I:f?;'}:.ﬂ i A United Technologies Company | ot - 04/2012 Validé- - ...'T...f. ,‘ U.'...._..'.y., Tl. . Quel eta It Ie niveau de | i
i Certifier un processus de fabrication capabilité basé sur les | __ | cp=_LI5=LT
3 . | “Produit - . : P | 65
| Finalité et Valeur ajoutée du processus : Homologuer des piéces fabriguées et mettre en place des trucs nécessaires ala certification. \ mesures initiales? Et i .:zg:;zusar]:;y;isgf?anpc:izr:jr;e!t:;:;s’sslﬁisi‘:zf;n|t|on i
: """""""""""""""""""""""""""""""""""""" H i _ QueIIe est la taille C|UE| est le CPK actuel ? Que“e est la i surveillance prévisionnel i _ _
i a: Fournisseurs qui aménent le matériel et les informations pour exécuter : | =) Input(kPY) £ Output(KPO) i::"”‘““re * Controle * Ant-erreur de ’échantillon valeur du R&R i 3 Cok = min{———2_ | X!
: I ; q . 5 ! == Analyser les défaillances potentielles i 35 35
un processus , I i i - Oi ilicé ' i !
: p ’ : | Pilote du processus : Directeur QEHS utilisé sur la carte €s Jjauges | «ldentifier les risques associés au produit, procédé ou 3
I b: Données d'entrée : Ce sont le matériel et les informations nécessaires : | e | . de contréle? Sa . e | processus concerné |
1 . . . | (::) -Pigces , | ! .
i qui sont fournis par les fournisseurs ; i Lo — | schetées i Customer frequence? / Varlatlon / _ e Intervalle de tolérance
i . o, s , I | =B declencheur || conformes T\ Quelles sont les 3 o . | .
1€ Processus : Il sagit du sous-processus qui crée ou aide a créer le résultat : | Noweas | Processus <thod | *A réaliser pour chaque mode de défaillance L Cible
‘ | 3 - _ , | certiié/ meéthodes pour assurer | i ! !
i attendu parles clients ; : 3 : odicston | orocessss > e 5 Controlerle e | = Quel est le type de % que les pa rzmétres et - EEEEEEE | : :
, . , . P 2 duprodutt/ ||| Proeessus processus oy E I 3 | | : |
I d: Données de sortie : Ce sont les résultats attendus par les clients, y L £ orocesms || processs e | 5 carte de controle les réelages des ; (1) La gravité de l'effet 3 : :
| E = 1 TINS } . 4 ! iti | 1 1
: compris la description et les mesures quantifiables de réussite de la I : [ e T e | [\ § ilisé ? ul i 4 & a8 1 (2) ta fréquence dapparition della cause : - -
: I p d I p I q : ! n = : mapping -Ftude de capabilité -Modes opérataires laboucle attei - utilise - | Qf,é‘)f' prOCédéS CIéS | *(3) Le risque de non détection | o ; - : v N N
ivraison et de la qua |té . 1 i “EXIgENCES -KPI/KPO -Analyse des risques -Indicateurs définis d'amélioration I T : 3 . , i *Et en déduire la criticité C = (1)x(2)x(3) i ispgrsion ' L . .
: 9 ! : i descll'E”“ ' EHS -Farmation des continue(QCPC, | | - | s Qemeu rent incha nges ? i eHiérarchiser les risques en fonction de leurs criticités ! Meillelure B::n o ‘enne Mauvais Ma:uvai
i @: Clients quirecoivent les données de sortie du processus ou en : 3 e oS | e e | LD n 3 | A
1 } Productivite ~FICNE de seCUrie aux -3V des } — JOR T eae ol s }
: bénéficient. Il peut s’agir autant de clients internes qu’externes ; I | charge(Cdq) | (pannes) postes indicateurs pizcesconformes 3 Realiser le PA et recalculer la criticité 3
I 1 1 e ' FOPW -Gamme de TPM aux spécifications Que”es sont les 1 *Mettre en oeuvre un plan d'action 1
I f I t H t I I t | tf d d A d ti d 1 | -Standard ' S idibde pres et produites dans Q | t | | P !
. mpact qui montre le classement relatl €S donnees ae sortie du 1 | oTIS ! P : t Ari ti uelestle i Vérifier |'efficacité des actions et recalculer les criticités ! .. , , .
: ) I | | production le temps et au caracteristiques lan d’actions? | : LTS : Limite Tolérance Supérieure
i | | coltprévu , } |
Lo EE().C.e_S.SH_S.(zEIEEEECEEEEEEEQQEEP_a_r_l_e_s_c_h_e_n_t_s'___________________________' | T : clés? plah d-actions: | | LTI : Limite Tolérance Inférieure
AMDEC : Analyse des Modes de Défaillance, de X : Moyenne

4. Bilan

5. Bibliographie

Apports pour le CPN Gien

i * Mise en pratique d’'une approche processus conforme aux exigences de la i
i norme ISO 9001 : 2008. ;
i* Mise en place de la certification de processus de fabrication. i

§° Approfondissement des connaissances sur les normes ISO 9001 : 2008 / ISO i
i 14001 : 2004 / OHSAS 18001 : 2007 /1SO 19011 : 2011 / FD X 50 176 : 2005. |
i Mise en pratique des connaissances acquises dans le cadre de la formation.

e Rapport complet sur ce poster : www.utc.fr/master-qualite, puis "Travaux" "Qualité-Management", réf
n° 230.

e OTIS France: http://www.otis.fr/.

 Normes ISO 9001 : 2008 / ISO 14001 : 2004 / OHSAS 18001 : 2007 / 1SO 19011 : 2011/FD X 50 176 :

2005 / EN 81: 2008 : www.sagaweb.afnor.org/.

 Amélioration des compétences clés pour réussir les futures missions confiées
dans la vie professionnelle.

 Amélioration du systeme de management de la qualité & EHS du site suite a
'audit ISO&OHSAS.

Stage professionnel de fin d’ études ST02 - Lieu : OTIS CPN Gien - Maitre du stage : Mme Catherine MARTIN - Suiveur UTC : Mr Jean-Pierre CALISTE



