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Avant-Propos :

Les activités réalisées lors de mon stage de fin d'études de Master étaient de nature strictement
confidentielle. Le stage s’est déroulé dans la direction d’ingénierie apres-vente d’'un constructeur
automobile européen, dont le nom ne sera pas indiqué dans ce texte. En plus de respecter la
confidentialité des activités des entreprises concernées (constructeur automobile, éditeurs de logiciels,
sociétés de prestation de service), le fait de ne pas citer leurs noms rend générique et universelle la
démarche que j'ai adoptée lors du stage. Ainsi, il est envisageable d’appliquer la méthodologie que je
propose dans une autre organisation, avec d’autres outils informatiques, voire dans un secteur d’activités
autre que l'industrie automobile.

Les informations utilisées pour élaborer ce mémoire sont publiques, et peuvent étre consultées dans les
sources indiquées dans le texte. Vous étes libre d'utiliser les propositions de ce mémoire et en cas
d’'usage, veuillez le citer comme source bibliographique. Merci et bonne lecture.
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Je tiens a remercier plusieurs personnes qui ont contribué a la réussite de mon stage de fin d’études et
plus globalement a mes études d’Ingénieur et de Master en France et au Brésil :
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Résumé

Ce document présente le
développement et I'application d’un
projet de réingénierie de processus
pour un constructeur automobile.
Pour préparer la migration de
plusieurs systémes d’'information
vers un nouveau progiciel, la
division d’'ingénierie aprés-vente
(IAPV) d’un constructeur
automobile européen a décidé de
redéfinir les processus pour
planifier et piloter la production des
livrables techniques de l'aprés-
vente. La démarche de
réingénierie consiste a analyser les
processus existants et recenser les
capacités du nouveau progiciel,
pour ensuite proposer et déployer
un nouveau mode de
fonctionnement.

Mots-clés :

Industrie automobile ;

Ingénierie Aprés-Vente ;
Réingénierie de processus ;
Gestion des données techniques

Abstract

This paper presents the
development and the application
of a process reengineering project
for an automotive manufacturer.
In order to prepare the migration
of several information systems
into a new software suite, the
after sales engineering division
(IAPV) of a European automobile
manufacturer decided to redefine
planning and monitoring
processes for the production of
technical after-sales
documentation. The
reengineering methodology
consists of analyzing existing
processes and studying the new
software suite’s functionalities, in
order to propose and deploy a
new workflow.
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APV : Apres-Vente

AT : Arrét Technique

AXS : Accessoires

BDD : Base de Données

BDPR : Base Documentaire des Piéces de Rechange
BE : Bureau d’Etudes

CPAYV : Chef de Projet Aprés-Vente

CU : Cas d'Utilisation

CR : Compte Rendu

DAPV : Direction Aprés-Vente

Doc : Documentation

E,M,S : Entrées, Madifications, Suppressions
EQ : Engagement Qualité

GEST_PROD : Outil de Gestion de la Production
IAPV : Ingénierie Aprés-Vente

Ing : Ingénierie

IR : Ingénierie de la Réparation

LDB : Lots de Bord

LR : Livrables de Réparation

MaJ : Mise a Jour

MD : Méthodes de Diagnostic

Méc : Mécanique

MOA : Maitrise d’Ouvrage
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MR : Méthodes de Réparation

MRA : Mécaniciens Réparateurs Automobiles
ODL : Ordre de Lancement

Ol : Opérateur Indépendant

OS : Outillage Spécialisé

PDM : Product Data Management

PDCA : Plan, Do, Check, Act

PGE : Planification Globale de I'Entreprise
PLM : Product Lifecycle Management
PLR : Pilote Livrables de Réparation
PLANIF. : Planification

PMO : Project Management Office

PROD : Production

PR : Piéces de Rechange

PTR : Pilote Technique de Réparation

RA : réparateur Agréé

Ref : Références

RMI : Repair and Maintenance Information
(informations relatives a la réparation et a la maintenance)

S.1. : Systéme d’Information
TdB : Tableau de Bord
TM : Temps de Main d’ceuvre

Véh : Véhicule
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L’industrie automobile & mon projet professionnel

Le cceur de métier d’'un constructeur automobile peut étre synthétisé par le trinbme : concevoir, fabriquer et
commercialiser des véhicules [17]. La réussite d’'une entreprise dans ce secteur dépend fortement de
l'intégration entre ces trois macro-phases du cycle de vie des véhicules, et de la capacité a répondre aux
attentes des consommateurs ainsi qu’aux exigences réglementaires internationales. Ainsi, une approche
pluridisciplinaire et une vision « produit, projet, processus », est indispensable aux professionnels
souhaitant travailler dans I'industrie automobile.

Je suis passionné par le domaine de l'automobile, et par les marques qui ont construit I'histoire de cette
industrie. En participant a des conférences et des événements du secteur, je me tiens informé des
tendances et des incessants développements technologiques qui visent a rendre les voitures de plus en
plus sdres et de moins en moins polluantes. Bien que les aspects techniques et technologiques soient
importants pour le développement et la production des véhicules, les aspects décisionnels, stratégiques et
manageériaux d’un constructeur jouent énormément sur son fonctionnement et sa rentabilité. De nos jours, il
ne suffit pas que le projet d’'un véhicule soit irréprochable. Il faut aussi que sa mise en production soit
économiquement viable, qu’il plaise aux consommateurs et qu'il puisse étre vendu et entretenu a des prix
qui correspondent a leurs attentes.

Je ressors de cette discussion que le jeune ingénieur qui souhaite faire sa carriere dans le milieu
automobile doit développer une double compétence : scientifique & managériale. La compétence de
manager comprend dans un premier temps le management transversal des projets, des délais, des
budgets, des fournisseurs, des systemes d’information, etc. Ensuite, avec les évolutions au cours de sa
carriere, la compétence de management hiérarchique sera fondamentale pour piloter les équipes qu'il ou
elle aura a sa charge.

Venant d’'une formation d’ingénieur en mécanique, j'ai décidé de poursuivre mes études de Master dans le
domaine de la Qualité, dans le but d’acquérir cette double compétence. Dans ma formation d’Ingénieur,
javais acquis les compétences associées au « produit » automobile et aux aspects techniques du
« projet ». Lors de mes études et stage de Master j’ai développé les compétences associées au « projet »
et aux « processus ».

~

Je m’intéresse particulierement aux activités qui sont transverses a la conception, fabrication et
commercialisation, et qui exigent de I'lngénieur automobile la capacité de prendre en compte les enjeux
techniques, économiques et réglementaires du secteur. C’est dans cette logique que j’ai réalisé mon stage
de fin d’études de Master au sein d’'un constructeur automobile européen, dans la Direction d’Ingénierie
Aprés-Vente (IAPV). Il s’agit effectivement d’une direction dont les activités sont transverses au cycle de
vie du produit automobile. Si, d’'un c6té, cette direction est responsable des études de la réparation
réalisées en partenariat avec les équipes de conception amont (Bureau d’Etudes~BE), de l'autre, elle est
responsable de la production et diffusion des livrables aprés-vente nécessaires pour entretenir et réparer
les véhicules aprés la commercialisation.
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La Figure 1 ci-dessous représente de facon schématique les principaux thémes associés a mon stage de
fin d’études de Master. Mon projet professionnel étant de travailler dans I'industrie automobile, ce mémoire
porte sur la réingénierie de processus autour du déploiement d’'un progiciel de Gestion Technique des
Données (Product Data Management ~ PDM) dans ce secteur. Un bref descriptif des progiciels de PDM
ainsi que des exemples d’éditeurs de ce type de solution informatique sont donnés dans I'annexe A.2.

Vu que le service aprés-vente est une activité commune a tout produit industriel, la méthodologie
présentée dans ce texte est transposable a tout autre domaine. Les adaptations nécessaires (qui restent a
la charge du lecteur) seraient par exemple de re-spécifier les livrables, les modes de planification,
production, animation, publication et diffusion de la documentation apres-vente dans le secteur concerné.

Industrie
Automobile

Déploiement
d’un progiciel
de PDM

Ingénierie
Apres-Vente

Stage de fin
d’études
Master Qualité

Réingénierie UTC 2013-2014 Processus &
de Processus Livrables

Animer la Planification
production des activités
des livrables ingénierie

Figure 1 Thémes du Stage de fin d’études [35]
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1. L’apres-vente automobile & les missions de stage

1.1 La structure du secteur de I’aprés-vente automobile

L’apres-vente automobile concerne I'entretien et la réparation des véhicules, ainsi que la commercialisation
des pieces de rechange et des accessoires. Les principaux acteurs du secteur sont les constructeurs
automobiles, leurs concessions et les centres de réparation [Figure 2]. En France, par exemple, selon les
comptes du commerce de INSEE, le secteur de la réparation de véhicules automobiles représentait en
2012 un marché de 22,6 milliards d’euros [19].

Le secteur de I'entretien et la réparation automobile est partagé entre le « canal constructeur » et le « canal
indépendant » [8]. Le « canal constructeur » comprend les réparateurs agréés par les constructeurs pour
les services d’entretien et réparation, ainsi que les concessionnaires. L’activité principale des
concessionnaires étant la vente de véhicules neufs, ils représentent officiellement les constructeurs et leurs
marques. Alors, contrairement aux réparateurs agréés, les concessionnaires ont l'autorisation de
commercialiser des piéces de rechange pour la (les) marque(s) du constructeur qu’ils représentent. Le
« canal indépendant » comprend les opérateurs spécialisés (centres-auto, chaines de réparation rapide) et
les garagistes généralistes, aussi appelés mécaniciens réparateurs automobiles (MRA) [8].

Constructeurs

Concevoir et spécifier les livrables de I'Apres-vente :
Méthodes de réparation | Piécesde rechange | Accessoires

Vente &

apres-vente
0 @ @ wvorLvo a%tomobﬂe

Mercedes-Benz

Concessionnaires & centres de réparation

* Diagnostiquer des pannes &\
 Réaliser I'entretien des véhicules ii:@\
* Réparer les véhicules des clients {:3;

Satisfaction & Propriétaire de véhicule
fidélisation des S e : s
CllentS cha un venicule et besolin des services apres-vente
Figure 2 La structure du secteur de I'aprés-vente automobile [35], [3 : logos des marques]
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Le service de réparation a un impact tres fort sur la satisfaction et la fidélité des clients [1]. L’avis global des
propriétaires de vehicules sur les services apres-vente contribue a la construction de I'image de marque du
constructeur automobile et représente un facteur important au moment de I'achat, pour encourager les
prochains achats et acheteurs. En effet, le budget consacré a I'entretien, la réparation et I'achat de piéces
détachées et le principal poste de dépense pour un propriétaire de véhicule [Figure 3]. Alors pour fidéliser
les clients, les constructeurs doivent proposer un service aprés-vente performant a des prix attractifs.

7%
4% 2

37% ® Entretien/réparation et achat de
piéces détachées

24%

m Consommation de carburants et
lubrifiants
® Achat du véhicule

M Assurances

m Autres (péages, parkings etc.)

28%

Figure 3 Répartition des postes de dépenses associés a I'automobile [7]

Le constructeur posséde la légitimité pour élaborer et fournir la documentation technique aprées-vente
concernant ses véhicules. En effet, le fait d’avoir congu les véhicules permet de mieux les connaitre pour
déterminer comment les réparer. La documentation technique apres-vente comprend les manipulations
permettant d’entretenir & réparer les modéles de la marque, ainsi que les temps de main d’ceuvre pour les
interventions et les catalogues de piéces et accessoires permettant aux centres de réparation de
commander des pieces. Les centres de réparation agréés ou indépendants sont clients de ces informations
et achétent auprés du constructeur les manuels, catalogues et/ou l'accés aux systémes d’information
fournis par le constructeur pour consulter les informations techniques.

Pour les constructeurs, sécuriser la

rentabilité de laprés-vente automobile

est essentiel. La vente d’'un modeéle est

un événement ponctuel et unique, tandis

que la réparation est une activité qui Chiffre d'affaires Rentabilité
s’étale tout au long de la vie utile des
véhicules, et ceci pour tous les modeles
du constructeur en circulation. La durée
de vie moyenne d’un véhicule est de 13
ans [7] et le fait d’entretenir et réparer
ces vehicules génere du profit pour le
constructeur de fagon directe ou
indirecte. En plus des activités
d’entretien et réparation, la vente de
pieces de rechange représente environ
10% du chiffre d’affaire global des Figure4  Lavente de piéces de rechange pour un constructeur automobile [35], [4 : statistiques]
constructeurs, et de l'ordre de 33% de

leur rentabilité [4].
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1.2 Réglementation et normes applicables a [I'entretien et a la
réparation automobile

L’aprés-vente automobile est un milieu fortement concurrentiel et réglementé. En Europe, I'objectif majeur
des reglements applicables au secteur est d’assurer la libre concurrence du marché des services
d’entretien, réparation et vente de piéces et accessoires. Un point récurrent dans ces réglements concerne
l'accés* des opérateurs indépendants a des piéces de rechange et aux informations techniques des
véhicules pour qu’ils puissent concurrencer l'offre des réparateurs agréés. En effet, ces reglements visent a
protéger les consommateurs européens, puisque le « prix et la qualité des services rendus par les
réparateurs dépendent étroitement de lintensité de la concurrence entre les opérateurs » [6]. En Europe
par exemple, les principaux réglements européens applicables a I'entretien et a la réparation automobile
sont :

e Reéglement (CE) N° 715/2007 du 20 juin 2007 relatif a la réception des véhicules a moteur au regard
des émissions des véhicules particuliers et utilitaires légers (Euro 5 et Euro 6) et aux informations
sur la réparation et I'entretien des véhicules

e Reéglement (UE) N° 461/2010 du 27 mai 2010 concernant I'application de l'article 101, paragraphe
3, du traité sur le fonctionnement de I'Union européenne a des catégories d’accords verticaux et de
pratiques concertées dans le secteur automobile

e Reglement (UE) n°566/ 2011 de la Commission, du 8 juin 2011, portant modification du Réglement
(CE) n°715/2007  du Parlement  européenet duConseil et duRéglement (CE)n°
692/2008 de la Commission en ce qui concerne 'accés aux informations sur la réparation et
'entretien des véhicules;

e Directive 2007/46/CE du Parlement européen et du Conseil, du 5 septembre 2007, établissant un

cadre pour la réception des véhicules a moteur, de leurs remorques et des systéemes, des
composants et des entités technigues destinés a ces véhicules (directive-cadre)

En ce qui concerne les normes applicables a I'entretien et a la réparation automobile, plusieurs d’entre
elles découlent des exigences fixées par les reglements européens cités ci-dessus. Ces normes portent
sur la terminologie employée, I'accés aux informations et la traduction de la documentation technique
surtout pour les vehicules particuliers et utilitaires légers.

L’objectif de la normalisation de la terminologie est de rendre plus facile la recherche et la consultation
d’'informations relatives a la réparation et a la maintenance (Repair and Maintenance Information ~ RMI)
dans les systemes d’information et/ou autres supports/moyens de diffusion utilisés par les constructeurs
automobiles, surtout en ce qui concerne les opérateurs indépendants (Ol)

La normalisation de la terminologie vise aussi & éviter les ambiguités et mauvaises compréhensions, en
préconisant 'usage de termes synthétiques et précis pour décrire les manipulations, outils et pieéces ou
composants. La traduction est également encadrée par les normes pour garantir une compréhension de
l'information technique, méme en dehors du pays du fabricant du véhicule.

*L’acces aux informations n’'implique pas la gratuité : les constructeurs bénéficient aussi de la vente aux opérateurs indépendants
des documents techniques et connexions/abonnements aux portails de diffusion
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Les principales normes internationales concernant la documentation, diffusion et traduction de la
documentation pour la réparation automobile sont :

e 1SO 18541-1 Véhicules routiers — Normalisation de l'accés aux informations relatives a la
réparation et a la maintenance pour l'automobile (RMI) — Partie 1: Informations générales et
définitions de cas d'usage

e |SO 18541-2 Partie 2: Exigences techniques
e [SO 18541-3 Partie 3: Exigences d'interface fonctionnelles pour I'utilisateur
e |SO 18541-4 Partie 4: Essai de conformité

e [SO 18542-1, Véhicules routiers — Terminologie normalisée pour l'information sur la réparation et la
maintenance (RMI) — Partie 1: Informations générales et définition de cas d'utilisation

e |SO 18542-2, Partie 2: Exigences de mise en ceuvre des procédés normalisés, autorité
d'enregistrement

e SAE J2450 Translation Quality Metric Task Force — Quality Metric for Language Translation of
Service Information.

e EN 15038 Services de traduction — Exigences requises pour la prestation du service

Du point de vue du constructeur automobile, 'ensemble des normes et réglements qui encadrent I'aprés-
vente lui impose un défi :

e se conformer aux exigences, pour pouvoir opérer dans le secteur
e et se positionner par rapport aux partenaires, fournisseurs et concurrents pour profiter de la
rentabilité du secteur

L’approche stratégique pour réussir ce pari est d’assurer assurer la disponibilité et la qualité de la
documentation diffusée aux réparateurs agréés et indépendants. Pour cela il faut que le constructeur ait de
processus performants de planification et de pilotage de la production des livrables techniques pour
'apres-vente. Effectivement, des manuels et des catalogues (physiques ou numériques) plus fiables et plus
faciles a consulter contribueront a la qualité globale des services d’entretien et réparation, ainsi qu’a la
commande et achat des piéces de rechange de la part des centres de réparation.
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1.3 L’ingénierie Apres-Vente d’un Constructeur Automobile

Les missions de la direction d’'ingénierie aprés-vente (IAPV) d’'un constructeur automobile sont de :

Définir la politique entretien et garantir la réparabilité des véhicules et moteurs

Concevoir les méthodes de réparation

Déterminer les temps de main d’ceuvre pour les services d’entretien et réparation

Spécifier et documenter I'offre de piéces de rechange

Développer des accessoires pour I'aprés-vente

Garantir la disponibilité des piéces, accessoires et services de réparation pour la commercialisation
des véhicules et moteurs, jusqu’a plusieurs années suivant la fin de commercialisation (obligation
des constructeurs automobile selon les réglements cités précédemment.

o Diffuser et tenir a jour la documentation technique aprés-vente

e Piloter la qualité des services aprés-vente et fournir de I'assistance aux centres de réparation
(assistance technique & gestion des incidents/non-conformités)

Ces activités s’étalent sur tout le cycle de vie des véhicules, dés la phase projet jusqu’a la vie série apres la
commercialisation. Les livrables clés qui de la direction IAPV sont indiqués dans la figure ci-dessous. Ces
livrables doivent étre finalisés et diffusés aux centres de réparation agréés et indépendants avant la
commercialisation des véhicules. Chaque livrable est réalisé par un métier IAPV au sein du service
correspondant.

Méthodes
de
Réparation
(MR) )
Temps de
Main
d’ceuvre
(TM)

Outillage
T
(0s)

Méthodes Offre de

de Piéces de

diagnostic Rechange
(MD) (PR)

Accessoires
(AXS)

Figure 5 Livrables de la direction d’ingénierie aprés-vente (IAPV) d’un constructeur automobile [35]

Observation : le livrable « temps de main d’ceuvre » sert de baréme pour la facturation au client des services réalisés sur le
véhicule. Les autres variables intervenant sur le co(t total de la réparation étant le prix de la main d’'ceuvre locale et le prix des
pieces de rechange.
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La direction IAPV est rattachée a la direction aprés-vente, qui & son tour est rattachée a la division
commerciale du constructeur automobile. L’'organigramme suivant présente I'organisation de la direction
d’ingénierie aprés-vente. Sa structure actuelle a été définie en 2010 lors d’une réorganisation. Il s’agit
d’'une organisation matricielle : les liens verticaux représentent les rapports hiérarchiques entre les équipes
et services, tandis que les liens horizontaux représentent les rapports fonctionnels. Ainsi, le pilotage des
projets aprés-vente est effectivement une activité transverse a la structure hiérarchique.

Ingénierie
Apres-Vente
Direction |

|
\ [

\ |
Pilotage des Ingénierie de Développement Chaine Assistance
Projets APV la Réparation Accessoires Documentaire Réseau APV
Service Service Service Service Service
| |

\ - |
Planification & Chefs de
Performance projet

Equipe |

Figure 6 Organigramme de la direction Ingénierie Aprés-Vente (IAPV) [35]

Le Service de Pilotage des Projets joue un rble de Project Management Office (PMO) a I'échelle de la
direction IAPV pour piloter les projets et les autres services de fagon a assurer la tenue des engagements
de la direction IAPV et APV par rapport au PMO des projets véhicules de I'entreprise. L’équipe de
Planification et Performance est en charge de la réalisation des plannings d’activités (méthodes de
réparation, temps de main d’ceuvre et offre de piéces de rechange), et le suivi/pilotage de la production et
de la performance de ces livrables. Dans les processus actuels, le principal client des plannings et du
pilotage de la production des livrables de réparation sont le service Ingénierie de la Réparation, les chefs
de projet, ainsi que le chef de service de pilotage, et la direction de I'l|APV. Le service Pilotage des Projets
APV travaille pour les opérations du constructeur a I'échelle internationale, et intervient sur 'ensemble des
véhicules et des marques du constructeur. Ceci inclut le pilotage des équipes de I'lAPV implantées a
I'étranger, non représentées dans I'organigramme).

Le service Ingénierie de la Réparation s’occupe de la conception des techniques de réparation, des temps
de main d’ceuvre et de I'offre de piéces de rechange. Dans les processus actuels, ce sont exclusivement
les livrables de cette direction qui sont planifiés et pilotés par I'équipe Planification et Performance.

Le Service Développement d’Accessoires : concoit les accessoires et I'offre aprés-vente pour 'ensemble
des véhicules du groupe. Il est important de noter qu’il s’agit principalement des accessoires qui sont
proposés aux clients et montés sur les véhicules dans les concessions (et non en usine).
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Le service chaine documentaire réalise lintégration de la documentation et la gestion des systémes
d’'information permettant sa diffusion. Ainsi, ce service est responsable de la mise a disposition de la
production documentaire (réalisée par les autres services) pour les réparateurs agréés et indépendants.
Depuis 2012, ce service assure aussi la Maitrise d’Ouvrage (MOA) informatique du projet de migration des
systémes d’information.

Le Service Qualité Réseau APV fournit de I'assistance technique au réseau de réparation (concessions,
garagistes indépendants), et la gestion des incidents concernant les livrables apres-vente. Comme son
nom indique, ce service est dédié a la qualité des activités du réseau de réparation, et non pas des
activités métiers des autres services. En effet, chaque service pilote la qualité de ses activités en interne et
posséde des Engagements Qualité (EQ).

En termes financiers, la direction IAPV réalise son chiffre d’affaire avec la vente des livrables aprés-vente a
d’autres services ou entités juridiques du constructeur automobile (concessions), ou a des entreprises
tierces (opérateurs indépendants ou autres entreprises). En fonction des accords avec d’autres groupes
industriels, le constructeur automobile peut étre amené a vendre I'ensemble de la documentation technique
d’'un véhicule a un partenaire qui le commercialisera sous une autre marque et un autre nom. Ainsi, en plus
de la notion de profitabilité du marché aprés-vente en ce qui concerne les interactions entre les
propriétaires de voitures et une marque automobile, la vente de la documentation technique apres-vente
est aussi une source de profit/bénéfice.

Bruno RODOVALHO | Université de Technologie de Compiégne | Projet de Fin d’Etudes de Master page 13/48


mailto:brunorscamargo@terra.com.br
http://www.utc.fr/master-qualite
http://www.utc.fr
http://www.utc.fr/master-qualite

Master Qualité REINGENIERIE DES PROCESSUS DE PLANIFICATION & PILOTAGE DE LA
2013-2014 DOCUMENTATION TECHNIQUE POUR L’APRES-VENTE AUTOMOBILE

~ utc

1.3.1 Systéeme de Management de la Qualité et Processus

La direction IAPV a pour slogan « Une direction d’'ingénierie au service du commerce et du business ». Sa
vision « Une équipe performante, un métier fort au service de I'aprés-vente & de la qualité des services de
réparation du groupe a l'international ».

Les valeurs de la direction IAPV sont :

e Faire simple
e Penser business
e Etre professionnel au service de clients

Comme évoqué précédemment, la direction IAPV est rattachée a la direction aprés-vente (DAPV) dans la
division commerce de I'entreprise. La direction DAPV posseéde et utilise un systéme de management de la
gualité dont la certification ISO 9001 : 2008 a été renouvelée en 2012 par AFNOR Certification. Le schéma
ci-dessous extrait du Manuel Qualité de la direction DAPV présente les processus managériaux,
opérationnels et de support pour I'ensemble de ses activités.

2 PROCESSUS DE MANAGEMENT (PM)
\ PM 2 : Piloter l'amélioration continue et

‘ déployer la politique documentaire de la direction APV

PM1: |
|
7 PROCESSUS OPERATIONNELS (POP)

- ——{ POP 1 : Décliner la stratégie APV en politique tarifaire. "
5 POP 4 : Faire de la Garantie du Post Garantie et de la Relation Clientéle un ,5
S5 Développer [|[] levier de fidélisation et une source de business o
P c
S g ———-‘ POP 5 : Calculer et communiquer le colt des ventes des Contrats de Services -2
= la stratégie )
fl=) ||| POP 6 : Concevoir et livrer les produits et la documentation technique APV 7
5 IAPV g monde pour les véhicules et moteurs du groupe. g

"POP7 : Définir, débloyer et animer en collaboration avec les régions la stratég'i'e
commerciale PA et produits dérivés dans les pays .

POP 8 : Développer la profitabilité présente et future de 'APV par une offre
] adaptée a chaque territoire.

I’assistance aux réseaux.

__% POP 9 : Assurer la satisfaction client par la qualité des produits APV et

T
|
I

' PS 3 : Assurer la MOA des S| de la Direction APV

1 PROCESSUS
SUPPORT (PS)

Systéeme de Management de la Qualité de la Direction Aprés-Vente (DAPV)

Figure 7 " :
[Manuel Qualité 2013, Constructeur Automobile]

La direction IAPV a été déléguée responsable notamment du processus opérationnel POP 6. Ce processus
possede plusieurs étapes conformément au schéma ci-dessous. L’étape 2f : Piloter la performance des
activités de I'lAPV est a la charge du Service de Pilotage des Projets APV, qui pour rappel, exerce la
fonction de PMO pour la direction IAPV.
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1.
Construire la politique technique IAPV

2b.
Adapter, décliner la politique
entretien et concevoir les

livrables
2c.
Définir, déployer,
2a. spécifier & valider la réparabilité.
Concevoir, spécifier la doc APV
Piloter la 2f.
disponibilité 2d. Piloter la
N . Développer, valider les offres
piéces et services APV, concevoir les outils & performance
des véhicules et supports des activités
moteurs du 2e. IAPV
groupe Définir, spécifier et valider les
méthodes de diagnostic et outils
réseaux
3

Mettre a dispo I'.ensemble de la
doc APV et outils atelier

Etapes du Processus Opérationnel 6 de la direction DAPV (POP 6)

Figure 8
& [Manuel Qualité 2013, Constructeur Automobile]

Si, d’'un cbté, le pilotage des projets est assuré par les chefs de projet, de l'autre, la planification et le
pilotage de la performance des livrables aprés-vente est une compétence de I'équipe homonyme. Le
schéma ci-dessous présente les responsabilités de chaque niveau de I'lAPV par rapport au processus
opérationnel POPG6.

«« Concevoir et livrer les

POP 6 : produits et la
| APV documentation technique
P rocessus aprés-vente monde pour les
Opérationnel N° 6 véhicules, et moteurs du
groupe »

Service Pilotage *« Piloter la

" performance des
des Projets APV Etape 2f activités de

I'IAPV »

Equipe o
Planification & e e ostiegilescia
clivites cles +Pilotage des
Performance livrables IAPV
Figure 9 Processus IAPV et responsabilités

[Manuel Qualité 2013, Constructeur Automobile]
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1.3.2 Planification & Pilotage : Une logique Plan-Do-Check-Alert (PDCA)

Conformément a I'organisation présentée, le mode de fonctionnement adopté par la direction IAPV est de
déléguer les activités a des services « métiers » et d’'avoir un service « pilotage des projets aprés-vente»
central pour assurer la consolidation des activités pour chaque véhicule. La planification doit étre réalisée
en fonction du plan produit de I'entreprise et le cycle de vie des véhicules commercialisés. Ce mode de
fonctionnement exige alors que I'équipe de Planification et Performance de ce service central réalise la
planification et le pilotage des activités. Ces activités sont réalisées par des Planificateurs (MR-TM et PR)
et des Pilotes Livrables de Réparation (PLR) respectivement.

Pour assurer le lien entre les plannings des projets véhicules et la production des livrables APV, des
modeles de planning sont utilisés. Les plannings concernant les projets véhicules durent 40 mois et sont
déterminés et diffusés via le progiciel PGE (Planification Globale de I'Entreprise) qui est documenté par le
PMO (Project Management Office) global du constructeur automobile. Ces modéles permettent de
standardiser la déclinaison de la planification d’entreprise en planification aprés-vente selon le schéma
présenté ci-dessous. En synthése, il s’agit de planifier les activités de la documentation technique apres-
vente en s’appuyant sur le plan produit et la Planification Globale de 'Entreprise. C’est la phase P (PLAN)
d’'une boucle PDCA.

Planning d’un projet véhicule

Définition du ‘ Contrat pour Fabrication Fabrication de Début de la Accords de
projet véhicule développer le de l'outillage prototypes en fabrication distribution & Commercialisation
& conception ‘ véhicule industriel usine en série commercialisation

Détermination de l'offre de pieces de rechange

Documentation Arrét Diffusion
des références Technique tal
& Illustrations Publication cawalogte

Détermination
de l'offre de PR

Cadrage du
planning

Méthodes de réparation et temps de main d’ceuvre

Lancement de
la production
documentaire

Arrét
Technique
Publication

Diffusion
méthodes de
réparation

Relecture &
Révision

Cadrage du
planning

Développement des accessoires

Figeage de Validation Mise en Appro.,
la liste Rl . logistique et
d’accessoires q g stockage
Figure 10 Planning d’un projet véhicule et des livrables aprés-vente associés [35]
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La réalisation des activités, c’est-a-dire la phase D (DO) de la boucle PDCA est a la charge des services de
Ingénierie de la Réparation et développement accessoires. Le service chaine documentaire contribue
aussi avec la phase finale de diffusion des livrables. Dans la logique d’'une boucle, le pilotage consiste du
suivi des activités réalisées par les métiers, en fonction de la planification établie précédemment. Il s’agit
alors de la phase C (CHECK) de la boucle PDCA. Puisque I'équipe de planification et performance fait
partie du service de Pilotage de Projets, la partie A (ACT) du cycle PDCA se traduit par ALERT dans le
sens ou les chefs de projet, le chef du service de pilotage ainsi que la direction doivent étre alertés en cas
de dérives. Si par exemple, une production n’arrive pas a tenir les délais imposés, les décisions et plan
d’actions pour adresser les problémes (ACT) restent a la charge des chefs de projet et du chef de service
de pilotage. En capitalisant sur les résultats obtenus pour chaque projet, il est possible d’améliorer en
continu les activités de la documentation technique apres-vente.

Planification Pilotage
IAPV : Jalons Véhicule
Equipe Planif
& Performance P A i L i
' Tableau

Services de Jalons IAPV de Bord Equipe Planification
I'IAPV & Performance
,  Semaines Indicateurs .
Equipes * Services
* Jours etc. -
* Chefs d’équipe

Figure 11 Planification & Pilotage de la production des livrables aprés-vente [35]
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1.4 Le stage au sein de la Direction d’Ingénierie Apres-Vente

1.4.1 La modernisation de la chaine documentaire des livrables aprés-vente

La direction IAPV du constructeur automobile integrera les activités de planification, rédaction, publication
et diffusion de la documentation technique apres-vente dans un nouveau systéme d’information qui sera
déployé fin 2014. Cette refonte de la chaine documentaire pour les 15 années a venir a pour ambition :

m Simplifier la conception, la publication et la diffusion de la documentation technique aprés-vente
m  Améliorer la qualité de la documentation technique aprées-vente

m Résoudre plus rapidement les non conformités documentaires concernant les méthodes de
réparation & les catalogue/références des piéces de rechange

m Sécuriser le « business » Piéces & Accessoires en rendant plus ergonomique et attractif le portail
de commandes a laquelle accédent les centres de réparation

La solution informatique adoptée est un progiciel de Gestion Technique des Données Produit (Product
Data Management Software ~PDM) avec des environnements de rédaction, de consultation et édition de
planches techniques. La modernisation de la chaine documentaire se traduit alors par l'unification des
fonctionnalités des anciens systémes d’'information dans ce nouvel progiciel. Cela entraine non seulement
des changements au niveau informatique mais aussi en termes de processus métier, dont le besoin d’une
réingénierie des processus concernes.

Les produits de sortie du projet de modernisation informatique seront un outil unique pour la conception et
de toute la documentation aprés-vente, et un portail unique de consultation pour le réseau de réparateurs
agréés par le constructeur ainsi que pour les opérateurs indépendants. Pour les acteurs de la réparation
automobile cela se traduit par des informations techniques plus fiables et plus facilement exploitables. Pour
les clients finaux, c’est-a-dire les propriétaires de véhicules, la différence se verra au niveau de la qualité
globale des services apres-vente, avec des délais raccourcis pour la recherche des pannes et réalisation
de I'entretien et de la réparation, car I'acces des techniciens aux méthodes et aux commandes de piéces
de rechange seront facilitées. A titre d’exemple, la nouvelle chaine documentaire permettra de réduire les
délais de correction de la documentation de 100 jours actuellement a 3 jours.

Les enjeux de la modernisation de la chaine documentaire pour la direction IAPV sont :

m Un contrat de quelques dizaines de millions d’euros avec une société de développement
informatique : achat, adaptation et déploiement du progiciel de PDM

m Réduction des colts associés a la production de la documentation technique aprés-vente*
m Transfert de données entre les systéemes d’informations : anciens et nouveau

m Réingénierie des processus métiers en phase avec le déploiement du progiciel.

*Cette réduction des colts a deux volets : (i) Réduction les colts de maintenance des systéemes d’information en remplagant
plusieurs systémes lourds a gérer et technologiquement obsolétes par un progiciel intégré ; (i) Réduction des colts et des délais
de traitement des incidents qualité liés a la documentation déja publiée, en facilitant la remontée de non-conformités par le réseau
et en augmentant la réactivité pour mettre a jour, traduire et diffuser les documents corrigés.
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1.4.2 Missions de stage & livrables

L’objectif de la direction IAPV est de définir et mettre en ceuvre des nouvelles fonctions de Planification et
Pilotage de la documentation technique. Cet objectif s’insére dans le contexte de la modernisation de la
chaine documentaire, et d’'un changement stratégique envisagé par la direction |IAPV. En effet, APV
cherche a centraliser les activités de planification et pilotage pour les rendre transverses aux livrables de la
direction. Cela permettra aussi de mieux interfacer la production de la documentation technique aprés-
vente avec les plannings des projets véhicules. Les schémas suivants présentent le changement de
fonctionnement envisagé par la direction IAPV.

Planification Globale de I’Entreprise : Projets Véhicules

Pilotage des Projets Aprés-Vente

g Planification centrale IAPV Niveau 1 :
E IAPV
<
: Planification Planification Planification Animation Animation Animation
.5 métier IAPV métier IAPV métier IAPV interne interne interne )
§ ™ AXS métier métier métier Niveau 2 :
£ IR AXS métier
cé._ Planif. | Planif. Pilotage des
g_ livrables de
w réparation
e i Equipe
Planification &
Y Fetonmance
. Planification & Pilotage de la production des livrables IAPV :
Figure 12 .
Fonctionnement actuel [35]
Planification Globale de I’Entreprise : Projets Véhicules
Pilotage des Projets Aprés-Vente
e
! aég ’ SN
1388 Planification centrale IAPV Animation délais IAPV ' Niveau1:
IWEE |
L s IAPV
e ier Niveau 2 :
. s activites meti métier
i on & Gestion de
planificatio
Figure 13 Planification & Pilotage de la production des livrables IAPV :

Nouveau fonctionnement envisagé [35]
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Dans le nouveau mode de fonctionnement par la direction, I'équipe Planification et Performance du service
Pilotage des Projets Aprés-Vente est chargée de la « traduction » de la Planification Globale de I'Entreprise
(jalons des projets véhicules) aux besoins de toute I'lAPV, et non seulement pour le service Ingénierie de la
Réparation. Ensuite, chaque métier de I'lAPV pilote ses activités en interne, et I'équipe Planification et
Performance réalise une consolidation des avancements a chaque passage de jalon véhicule pour guider
le pilotage des projets aprés-vente. Ainsi, la planification et le pilotage de la production documentaire
s’étendent a d’autres métiers de la direction.

En plus de préparer le déploiement du nouveau progiciel, il s’agit d’'une opportunité pour repenser les
processus de planification et de pilotage de la documentation technique aprés-vente. Alors, la mission de
stage a été de réaliser la réingénierie de ces processus sous la coordination du tuteur et en partenariat
avec I'équipe de Planification et Performance. Les nouveaux processus établis doivent répondre aux
attentes de la direction IAPV et assurer la réussite de la migration de systémes d’information. Dans le
cadre de la réingénierie de processus, un transfert d’activités du service pilotage vers le service réparation
est prévu. La préparation de ce transfert fait aussi partie des missions de stage. Il sera également
nécessaire de proposer un modeéle d’outil d’animation et de tableau de bord de la production des livrables
techniques de I'aprés-vente.

En ce qui concerne la formalisation du nouveau mode de fonctionnement, les livrables de stage sont les
cartographies des nouveaux processus métier de définis, les fiches métier, et les documents de
communication interne et externe. Ces documents doivent permettre a I'équipe d’accueil de présenter leurs
nouveaux processus lors d’un audit interne ou de certification. Les objectifs, missions et livrables de stage
sont synthétisés dans la figure ci-dessous.

Objectif de la Définir et mettre en ceuvre des nouvelles fonctions de Planification
Direction IAPV et d’Animation des délais de réalisation de la documentation technique

» Analyser les missions existantes, les impacts de la migration de systemes
d’information, et le nouveau mode de fonctionnement proposé par la direction

Missions  Définir les processus de Planification et d’Animation des délais de réalisation de la
du stage documentation technique aprés-vente dans la nouvelle organisation

¢ Contribuer a la mise en place des nouvelles fonctions par I’élaboration les éléments
de communication internes et externes Service

e Cartographies des processus de Planification et d’Animation définis et validés :
Périmétre d'action | Interlocuteurs | Entrées/sorties | Outils

Livrables

* Nouvelles fiches de mission de la Planification et de I'Animation définies et validées

* Documents de communication internes et externes définis et validés

Figure 14 Objectifs, missions et livrables du stage [35]
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2. Analyse & réingénierie des processus

La démarche adoptée pour réaliser les missions de stage suit une logique de réingénierie de processus. La
réingénierie de processus (traduction de I'expression Business Process Reengineering) est une technique
pour redéfinir des processus métiers pour améliorer leur productivité, réactivité et qualité [9].

Le modeéle de réingénierie de processus développé et appliqué pendant le stage est constitué des phases
suivantes :

m Constat de I'existant : établir I'état des lieux des processus et modes de fonctionnement actuels

m Analyse des nouvelles missions : affiner les orientations stratégiques données par la direction, pour
pouvoir les appliquer localement

m Etude des moyens informatiques : puisque la réingénierie de processus s’insére dans un contexte
de migration de systemes d’information, il faut prendre en compte le fonctionnement du progiciel
pour définir les nouveaux processus métiers.

m Proposition et validation d’'un plan d’action : il s’agit de comparer I'état initial observé et 'état final
déterminer lors des phases précédentes. Ainsi, en mesurant les écarts entre les 2 états il est
possible de définir les changements nécessaires pour passer d’une situation a l'autre.

m Conduite du changement : pour mettre en ceuvre les changements prévus dans le plan d’action,
former les acteurs pour l'usage du progiciel et les préparer pour les nouveaux modes de
fonctionnement.

Pour pouvoir établir un planning de ces phases, un recensement des risques "projet" a été fait pour
anticiper les points bloguants que pourraient apparaitre au cours du stage. Cela a permis de proposer un
découpage des taches de la mission de stage et un rétro-planning robuste. Ainsi, des alternatives ou des
moyens de contourner ou de s'affranchir des risques ont été prévus des la phase de la spécification et la
planification des missions de stage.

Objectif Risques Alternatives

Disponibilité des personnes *Prendre des RDV de fagon anticipée
dans I'entreprise «Prendre RDV avec plusieurs types d’acteurs : MOA Informatique,
Chef d’équipe, Chef de Service, Comité de direction

réunions, questions, réponses
( /8 il *Rassembler acteurs de plusieurs périmétres lors d’'un méme RDV

mails)

eConstituer un dossier : point de départ, décisions actées,
Validation de la démarche cartographies des processus (existants, nouvelles propositions)
par I'hiérarchie «Justifier les choix : analyse des écarts, conduite du changement

Réussir les «Faire des présentations réguliéres sur |'état d’avancement

missions de
stage

Mangque d’informations sur Se renseigner avec des documents écrits, intranet, internet,
le progiciel sParticiper aux formations dispensées par I'éditeur de logiciels

eFormaliser les nouveaux processus avant juillet :

Décalage du déploiement du entrées/sorties, périmeétres, instances, moyens, interlocuteurs
progiciel Laisser des pistes de réflexion a I'équipe pour travailler les

sujets affectés par des retards, décalages, changements

Figure 15 Risques du projet de stage [35]
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En fonction des missions de stage et du recensement des risques associés, un planning des activités a été
établi avec le tuteur en entreprise. Ce planning comprend les points de validations intermédiaires jusqu’a la
fin du stage en juillet 2014 ainsi que la date de déploiement du progiciel de PDM (fin novembre 2014).
L’équipe d’accueil exploitera les documents et les résultats du stage pour continuer la conduite du
changement et mettre en ceuvre le nouveau mode de fonctionnement avant la fin de 'année 2014.

, 2014
K £ o I~
Présentation au Comité de Conclusion Déploiement
Chef de Service direction du stage du Progiciel

1) Constat de I'existant

Ajustement suite aux
formations des

Ublisateurs, oy 5) Conduite du changement

(SCUCTICEUT SN o) Analyse des nouvelles missions
des processus

actuels Détailler le schema 3) Moyens informatigj
directeur : Activités R td 7
IAPV & métiers ooansomenicoe: Y
fonctionnalités du progiciel

Transfert de connaissances
Mise en ceuvre des changements, accompagnement, évaluation

Y Communication (Fiches de Poste, Présentations: Direction, Services)
4) Proposition d'un plan d'actiont 3

Mesure des écarts avec schéma directeur | Définition des changements
Transfert de connaissances | Cartographies des nouveaux processus

Figure 16 Planning des missions de stage [35]
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2.1 Constat sur le fonctionnement existant

Pour réaliser un constat sur le fonctionnement existant, pendant les premiéres semaines de stage, une
immersion dans les activités quotidiennes de I'équipe d’accueil a permis de connaitre les processus
métiers, les interactions avec les autres services de la direction. Cette immersion a consisté en la
participation a des réunions et en la consultation de la documentation sur les missions, les livrables et les
outils de travail de I'équipe. Ensuite, des interviews avec les membres de I'équipe ont permis de
comprendre les détails des processus actuels de planification et pilotage.

Pour synthétiser ces informations, des cartographies des processus métiers de planification et pilotage ont
été construites. En effet méme si 'équipe de Planification & Performance disposait des fiches de mission
pour chaque poste ainsi que de plusieurs documents (présentations, guides), ces processus métier
n’étaient pas encore représentés sous format de cartographie. L’Annexe A.1 donne des informations
complémentaires sur comment représenter des cartographies de processus.

2.1.1 Planification de la production de la documentation technique aprés-vente

La planification de la production de la documentation technique est partagée entre un planificateur de
méthodes de réparation et temps de main d’ceuvre (Planif. MR-TM) et deux planificateurs de I'offre de
pieces de rechange (Planif. PR). La cartographie ci-dessous présente le processus de planification de la
spécification de I'offre de piéces de rechange.

1 fois / mois Activités quotidiennes M30 - 12 semaines AT ODL

Insertion/ MaJ des
Equipe plannings des

"“"E - |
\

b
n
m

Ing Véh.
&
Extraction
Ing: Méc mensuelle PGE
Equipe
- fEes | e
ingénierie amont
ndlyes pes MaJ du Planning Métier PR Réalisation & Diffusion de Diffusion
Planif. | d'é;omom. Création/ Suppressions/ DL shoios Hafagitie par mail
M, S, Modifications des jalons Planning MR & TM validées
PR Inducteurs’, “Reférentiel ', Calcul automatique des s Biannings N CR  “lorsducadrage \ n
APV ATPRen retro-planning > p B
o/ ' Stockage dans |
= ‘,\x\'i\“’a répertorre de I'Equipe
Planif. e Cadrage Intégration
MR-TM s des jalons dans
\ PR & GEST_PROD
MR/TM
PLR
Alertes, infor confir a
propos des types d'événements & suivi
nécessaire (CPAV & PLR)
Legende : (IS [Envees) [EHAH) S sortes
. age . 2. sgs . . » .
Figure 17 Planification de la spécification et documentation de I'offre de piéces de rechange [35]
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Le Référentiel IAPV est un document qui traduit la Planification Globale de I'Entreprise (PGE) aux besoins
de I'apres-vente. Il est mis & jour mensuellement par les Planificateurs PR et est consultable par les chefs
d’équipe et les chefs de service de la direction. Les Entrées, Sorties et Modifications (E,M,S) sont
présentées mensuellement en comité de direction.

Les plannings pour la spécification et documentation de I'offre de piéces de rechange sont déterminés par
les Planificateurs PR en croisant les plannings des projets véhicules dans PGE avec la codification des
pieces dans la base documentaire de I'ingénierie amont (Bureau d’Etudes ~ BE). Les jalons calculés en
rétro-planning par rapport aux jalons veéhicules et I'arrét technique de publication sont révisés lors d’'une
réunion de cadrage. Ensuite, les jalons MR-TM et PR figés en réunion de cadrage sont communiqués aux
clients internes de la direction (surtout le service Ingénierie de la Réparation et les Pilotes Livrables de
Réparation) dans un document appelé Ordre de Lancement (ODL). L’'ordre de lancement déclenche le
début des activités des équipes de I'Ingénierie de la Réparation (IR) et est également utilisé pour suivre
'avancement des productions (en interne par I'IR mais aussi par les PLR).

La cartographie suivante présente le processus de planification de la production des méthodes de
réparation et les temps de main d'ceuvre qui est réalisée par le Planificateur MR-TM. Elle utilise comme
éléments d’entrée le référentiel IAPV construit par les Planificateurs PR, ainsi que les jalons véhicules
issus de PGE et les arréts techniques de publication.

1 fois / mois Actions quotidiennes Actions hebdomadaires
Planif Insertion/ MaJ des
Globale plannings des
Entreprise nouveaux WOﬂ;ﬁ
Ing Veh &
Ing Méc
Volumétrie : charge
A d'intégration dans publication
publication .@ & traduction
Construction du Construction du Cadrage des
Planif. Référentiel IAPV Plan gamme métier jalons PR &
PR Extraction Référentiel PR — MRAM_—— _ [CR0F]
mensuelle PGE Z_ APV S Plan gamme ooDL 5

métier PR
TR m Création des Plannings i
ons Vehicule @ de Production MR-TM , Extractions

Planif. [ Jalons Véhicule
MR-TM
Plannings MR-TM

{ Arrét technique publication " GEST_PROD
dans GEST_PROD

; Rattachement de Pilotage :
PLR I'événement a une * Prod. MR-TM

production en cours = Avancement PR

Chefs
(IR) validation des ODLs

Assistance Nombre d'incidents
Réseau qualité de la doc.

T ) [entrces > [Actiite) > sorties > SIS R

GEST_PROD

Légende :

Figure 18  Planification de la production des méthodes de réparation et les temps de main d’ ceuvre [35]
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Ce schéma présente deux voies de la planification : la voie en haut concerne la planification centrale qui
est associée aux nouveaux projets véhicules (événements avec impacts documentaires majeurs) tandis
que la voie en bas correspond a la planification des événements dits de « vie série » (événements avec
impact documentaire mineur). La vie série comprend des mises a jour ou des corrections de
documentation suite a des incidents remontés des centres de réparation ou a la demande du Bureau
d’Etudes (BE) du constructeur automobile notamment pour les véhicules déja commercialisés. Les
plannings des événements mineurs sont réalisés en rétro-planning par rapport a un arrét technique de
publication (puisque les jalons véhicules associés sont déja passés).

Si les deux types de planification sont soumis aux arréts techniques de publication qui déterminent quand
la documentation est publié pour pouvoir étre diffusée aux centres de réparation, la planification des
productions concernant les nouveaux véhicules prend aussi en compte le jalonnement du projet véhicule.
L’objectif étant de conclure et diffuser les livrables APV pour la commercialisation des véhicules.

Les plannings des événements majeurs sont construits d’abord dans Microsoft® Project (MS Project :
logiciel de gestion de projets) pour analyser les conflits et les chevauchements entre les projets. Ensuite,
les jalons de la production des méthodes de réparation (MR) et les temps de main d’ceuvre (TM) sont créés
dans l'outil Gest_Prod. L'outil de gestion de la production « Gest_Prod » est une application qui a été
développée par une société de prestation de services en informatique. Il s’agit d’'une base de données
avec des interfaces pour la saisie et la consultation des informations par les utilisateurs.

Dans l'outil Gest_Prod, les plannings des productions et les événements associés sont créés séparément
Pour chaque projet, le travail des pilotes livrables de réparation commence avec le rattachement des
événements aux projets. Les activités de pilotage qui sont réalisées par la suite seront présentées dans la
section suivante.

Il est important de noter que la planification présentés dans les cartographies ci-dessus sont orientées vers
pour le service Ingénierie de la Réparation (IR), qui est en charge effectivement de la réalisation des
méthodes de réparation, les temps de main d'ceuvre et la détermination et spécification des piéces de
rechange. Les autres services réalisent leur propre plannings a partir de jalons véhicules obtenus dans des
échanges par mail, des réunions de projet ou d’autres revues d’avancement. Pour le service Pilotage des
Projets Aprés-Vente cela signifie que les dates des jalons observées par chacun des services pilotés ne
sont pas systématiquement les mémes. Le décalage entre les données sur les dates des jalons dans
chaque service n'est pas exagéré (de l'ordre de quelques jours) mais est génant du point de vue du
pilotage des projets et de la consolidation des avis aprés-vente lors du passage des jalons véhicules. Ce
point sera abordé dans la discussion sur les nouvelles missions et les houveaux processus proposeés.
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2.1.2 Pilotage de la production de la documentation technique apres-vente

Réparation Amont Réparation Aval

Jalons véhicules MO a M19 J1MR/J1PR J2MR/J2PR J3MR/J3PR J4AMR/J4APR J4 MR/ J4 PR
Planning métier MR-TM pour Création dans
les nouveaux projets GEST PROD d'un
Demande de planification : planning MR-TM
Incidents et mises a jour Planning MR-TM dans
GEST_PROD
Animer la production des MR et les avancements PR (Réunions Hebdomadaires)
Rattachement Lancement S e —
de I'événement a d'une Prod. de Outild anlmation Fe&tﬂgom Al'ener Ie.
PLR ‘s brodiiction MR-TM (MR, TM, PR) 9 _“métier/projet
T T T O T
1 calcul de lindicateur 100 % ., Indicateur
GEST_PROD S 100 o
— Indicateur Doc Refs
Chefs Validation des :
d’équipe sommaires Plan dactions,
d'événement traitement des priorités
Réalisation des MR/TM :

Plan d’actions,
traitement des priorités

Rédaction Excel

(]
D5
58
© O
gm
T3
o

Etudes de
Réparabilité

PTR
(IR)
Documentation d
b véfévsncesdes;:

Légende : R el Outils/ Moyens/ S.I.

Figure 19 Pilotage des livrables de réparation [35]

Dans les processus actuels, la rédaction des méthodes de réparation est réalisée par une société de
prestation de services, dans les locaux du constructeur automobile. Il s’agit du « plateau de production ».
Les Pilotes Techniques de Réparation (PTR) sont chargés de la spécification des méthodes a réaliser ainsi
que de la création des événements dans l'outil Gest Prod. Les activités du plateau et des PTR sont
encadrées par les chefs d’équipe du service Ingénierie de la Réparation (IR)

Le pilotage de la production de la documentation technique apres-vente est réalisé par trois Pilotes des
Livrables de Réparation (PLR). Ce pilotage vise a veérifier quotidiennement les avancements dans la
production des méthodes de réparation, les temps de main d’ceuvre, ainsi que la détermination de I'offre de
pieces de rechange et la documentation/ mise en catalogue. Les indicateurs sont présentés
hebdomadairement aux chefs d’équipe du service Ingénierie de la Réparation (IR) lors d’'un comité de suivi
des livrables de réparation avec une alerte par feu tricolore.
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2.2 Analyse des nouvelles missions

L’orientation stratégique de la direction IAPV est de centraliser la planification et I'animation de la
documentation aprés-vente et d’étendre ces activités a 'ensemble des livrables. Il a été décidé que les
noms des nouvelles fonctions comporteraient le nom de la direction. Les noms retenus sont :

¢ Planification centrale IAPV (pour remplacer Planificateur MR-TM)
e Animation délais IAPV (pour remplacer Pilote Livrables de Réparation)

La planification centrale IAPV vise a planifier 'ensemble des activités de production documentaire de la
direction, et non seulement pour les méthodes de réparation et les pieces de rechange. Alors, dans le
nouveau fonctionnement le Planificateur Central IAPV s’occupera de réaliser et diffuser des plannings de
production documentaire pour chaque service de la direction. Ensuite, les équipes et services peuvent
réaliser la planification fine de leurs activités (quotidiennes, hebdomadaires et mensuelles).

L’équipe Planification & Performance avait commencé en 2013 les réflexions pour la mise en place de la
planification centrale. La proposition était de standardiser les plannings des métiers de 'lAPV et les caler
systématiquement par rapport aux plannings des projets véhicules. Les plannings et jalons des projets
véhicules sont documentés dans le systéeme d’information PGE (Planification Globale de I'Entreprise). Le
Planificateur MR-TM les utilise déja pour construire les plannings des méthodes de réparation et temps de
main d’ceuvre (pour caler la diffusion des méthodes avant la commercialisation des nouveaux véhicules).

L’objectif de la centralisation et la standardisation de la planification est de s’assurer que les services et
équipes travaillent avec les mémes dates de jalon, issus de la méme source d’information et mises a jour
simultanément. Comme évoqué précédemment, le fait que la planification dans les services soit
actuellement indépendante pose des difficultés au service de Pilotage des Projets. Le tableau suivant
présente les activités prévues dans pour la planification centrale IAPV.

RECEVOIR I’extraction mensuelle de PGE Mail
GARANTIR la synchronisation des « jalons

PGE
véhicules » documentés dans PGE
DEFINIR des plannings métiers IAPV pour les MS Project
événements majeurs PGE
INSERER dans “PGE IAPV” les jalons métiers PGE IAPV

pour les événements majeurs

REALISER & DIFFUSER Diagrammes de Gantt

Figure 20

Reporting 1 : Synthése des Plannings Métier

REALISER & DIFFUSER
Reporting 2 : Plannings Métier détaillés

REALISER & DIFFUSER
Reporting 3 : Evolutions des Jalons véhicules

Activités de la planification centrale IAPV [35]

(PDF Exporté de PGE IAPV)

Tableau Excel des jalons métier
(Exporté de PGE IAPV)

Tableau Excel des jalons véhicules qui

ont changé d'un mois a l'autre
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L’animation délais IAPV vise a suivre la production des livrables documentaires pour assurer qu’ils soient
préts pour la commercialisation des véhicules. A court terme (fin 2014), il a été décidé que la nouvelle
activité d’animation délais couvrirait les livrables de ['Ingénierie de la Réparation et du service
développement accessoires. Ensuite, en fonction des retours d’expérience et de la maturité du nouveaux
processus d’animation, il est envisageable d’incorporer d’autres livrables de la direction. Alors, les deux
types de documentation technique concernés sont :

e Livrables type « Catalogue » : Pieces de Rechange et Accessoires
e Livrables type « Manuel » : Méthodes de réparation et Temps de Main d’ceuvre

Pour chaque livrable, il y a des avancements intermédiaires a animer ainsi que des Engagements Qualité
(EQ). Les EQ sont des points de passage dans les processus pour assurer la qualité des livrables finaux.
En se fixant des objectifs sur les livrables intermédiaires, les métiers sécurisent la qualité de leurs livrables
finaux. Ces EQ sont associés a des jalons véhicules et sont encadrés par un document a la charge du
métier. L’Animateur Délais alertera chaque service deux ou trois semaines avant la remise des EQ et
s’assurer que le métier a livré son EQ a la veille du jalon concerné. Puisque 'EQ est un engagement du
meétier, celui-ci est tenu responsable de son contenu et il n’est pas prévu que I’Animateur Délais le vérifie.

Le tableau ci-dessous synthétise les attendus (livrables et EQ) aprés-vente a animer. Une distinction est
faite entre I'animation [ANIM] et les alertes [EQ]. Ce tableau a permis de synthétiser les exigences de la
nouvelle activité d’animation délais avec en plus la distribution temporelle des livrables a animer et des EQ.
Ce tableau a servi de base pour la construction de la cartographie ainsi qu’a la réalisation de la maquette
du tableau de bord de I'animation délais.

Systéme. Base de Données Outil de pilotage
d'Information Piéces de Rechange des Accessoires
*[ANIM] Figeage de la

Cadrage des plannings de production de la documentation MR, TM & PR liste totale
d'accessoires

*[EQ] 100 % des OS validés -[EQ] Validation

technique des
*[ANIM] Lancement de la *[ANIM] Offrede  accessoires par
production documentaire PR déterminée l'ingénierie amont

*[EQ] 100% des planches techniques
validées par l'ingénierie amont

*[ANIM] Lancement de la production

documentaire *[EQ] Premier lot

d’'accessoires figé
*[EQ] 100 % des

S . références PR
[EQ] Validation des méthodes otlinenta:

prioritaires (liées a la sécurité du produit - -
et de la réparation) -[EQ] 100% des
illustrations
*[EQ] Accessoires du

Arrét technique publication premier lot dans les
magasins sources

Animation des délais et alertes des EQ

. . 9,
«[ANIM] 100 % des méthodes de -[ANIM] 100 % des temps de " LANIM] [ANIM] 100% des
. ; s ) Catalogue accessoires dans les
réparation diffusées main d’'ceuvre diffusés . ;
diffusé magasins sources

Figure 21 Attendus APV aux jalons pour chaque projet véhicule [35]

Observation : L'animation délais est focalisée sur la production des livrables documentaires. Pour les accessoires, I'étape finale de
diffusion du catalogue d’accessoires et approvisionnement des magasins sources sera aussi animée.
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2.3 Recensement des fonctionnalités du nouveau progiciel

Pour pouvoir déterminer les nouveaux processus il a fallu prendre en compte les fonctionnalités du
nouveau progiciel de PDM qui sera déployé dans la direction IAPV. Ce déploiement est étalé sur plusieurs
lots. Le premier « lot » arrive fin 2014 et intégrera, entre autres, les méthodes de réparation et les temps de
main d’ceuvre (en remplacant I'outil Gest_Prod). Il est prévu d’intégrer progressivement d’autres activités
de la direction dans les lots suivants (2015, 2016) notamment la spécification et documentation des piéces
de rechange. Le nouveau progiciel de PDM regroupera dans un seul outil informatique des fonctions pour :

Réaliser les études de réparabilité en amont (2014)

Rédiger les méthodes de réparation et temps de main d’ceuvre (2014)
Réaliser les notes techniques (2014)

Concevoir les lots de bord (2014)

Documenter les méthodes de diagnostic (2014)

Diffuser 'ensemble de cette documentation technique (2016)
Spécifier I'offre de piéces de rechange (2015, 2016)

La direction IAPV a acheté la solution informatique de PDM auprés d'un éditeur de logiciels spécialisés
(des exemples d’éditeurs de progiciels de PDM sont donnés L'annexe A.2). Le progiciel a été acheté sur
« sur étagere » et des développements spécifiques (a la hauteur de 10 % des cas d’utilisation ~ CU) ont
été prévus pour l'adapter aux besoins de la direction. Dans un premier temps, le recensement des
fonctionnalités a été réalisé a partir des fiches descriptives et d’autres documents fournis par I'éditeur du
progiciel de PDM. Des réunions ont été organisées avec I'équipe de Maitrise d’Ouvrage (MOA) du projet
informatique pour obtenir des précisions sur le fonctionnement du progiciel et les fonctions spécifiques en
développement. Ensuite, au mois de mai 2014, des consultants de I'éditeur de logiciel qui sont venus aux
locaux du constructeur pour dispenser des formations pour les futurs utilisateurs.

Fonctionnalités de Planification :

Importation des jalons véhicule & plannings métier IAPV (PGE)
Modeles de Plannings « types » raccrochés aux jalons PGE
Création de productions, plannings et livrables

Affectation des taches a des équipes ou a des personnes

Observation : il n’existe pas dans le progiciel un mode d’affichage du type « multi-projets ». Pour autant, la
vue multi-projets des productions en cours est indispensable pour les planifier (éviter les chevauchements
entre projets, lisser des pics de charge). Le progiciel de PDM peut exporter les productions dans un format
compatible avec Microsoft® Project. Il faudra ainsi basculer les productions vers Microsoft® Project pour
pouvoir planifier les méthodes de réparation et les temps de main d’ceuvre des projets véhicules qui
avanceront en paralléle.

Fonctions d’Animation

e Gestion et suivi des productions en fonction des plannings
o Edition de rapports d’avancement (% des taches et livrables complétés)

Observation : Les fonctions d’animation intégrées dans le progiciel se restreignent a la vérification des avancements des plannings
et I'édition de rapports sur I'état des productions en cours. L’animation quotidienne, les alertes et les revues d’avancement des
projets en cours doivent étre réalisés en réunion en s’appuyant sur un outil d’animation (a étre développé).
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2.4 Proposition d’un plan d’action & validation

Pour proposer un plan d’action il a été nécessaire de vérifier les écarts entre I'état actuel et le nouveau
fonctionnement souhaité. Ainsi, des « check-lists » des activités ont été établies pour mettre les plans
d’action en face de chaque changement. En plus, en représentant les activités ligne par ligne il est possible
de « cocher » chaque élément de la « check-list » dans le but de ne pas oublier des activités ni des
changements. Les listes ont été remplies par les services de Pilotage des Projets Aprés-Vente et le Service
de I'Ingénierie de la Réparation qui se sont mis d’accord sur le plan d’action proposé.

La démarche a été présentée lors d’un comité de direction fin avril 2014. Le plan d’action final devra étre
validé en comité de direction avant le déploiement du progiciel. Les points suivants du plan d’action ont été
validés jusqu’en juin 2014 sont :

e Création du poste de Planificateur Métier au sein du service Ingénierie de la Réparation et formation

e Budget validé pour le développement de I'outil d’animation délais a partir du 2°™ semestre de 2014
(prestation de services en informatique)

e Transfert de l'activité de planification et gestion fine au service Ingénierie de la Réparation

o Déploiement de la planification centrale IAPV autorisé. (Exigence sur le mode de diffusion, en vue
de la confidentialité des plannings véhicules : cryptage et mise a disposition dans un espace de
travail avec contrble d’accés nominatif)

Les « check-lists » sont retranscrites ci-dessous. Sur chaque ligne, les changements d’acteurs et d’outils
prévus entre les deux modes de fonctionnement (actuel et nouveau) sont indiqués. Le plan d’action
nécessaires pour assurer ce changement et donnée dans la derniére colonne.

Acteur : nouveau Outil : nouveau

Activité (cf. cartographies) Acteur actuel Outil Actuel . Plan d’action
fonctionnement fonctionnement
Evénements majeurs
DETERMINER les plannings MR-TM en UET Planif&Perfo : MS Project . : MS Project |
Planificateur Métier IR
fonction des jalons véhicules et AT Planificateur MR-TM Gest_Prod ciificsteurblatior Progiciel de PDM |
Publication |
Evénements majeurs , 5 . Formations pourle
: Mail Mail N
PARTICIPER aux réunions de cadrage P?;Tﬁg‘_:;‘:f‘;;ﬁ;,w i :: . Planificateur Métier IR Ré :' . planificateur, transfert
lancement projets eunio) 2l de la compétence de
planification métier de
Evénements majeurs ’ " . 'équipe Planif&Perfo
UET Planif&Perfo : MS Project . - MS Project
REALISER la planification métier MR-TM kel ! Planificateur Métier IR > au Planificateur métier
. 2 | Planificateur MR-TM Progiciel de PDM
dans I'outil de gestion de production IR
|
Evénements mineurs !
UET Planif&Perfo : . . o Mail
RECEVOIR les demandes de planification, N Al Mail Planificateur Métier IR i |
. Planificateur MR-TM MS Project
DETERMINER le jalonnement Gest_Prod
- Progiciel de PDM
Formaliser la gestion
Evénements mineurs . des entrées de charge
ET Planif&P : Mail MS Project i
DECLARER les productions dans I'outil de PlIJaniﬁcaTZufMT:c;M Bk i Planificateur Métier IR Prcsiicial d:e . de l'R parle
gestion de production = g Planificateur Métier
Vérifier comment
Equipe Publication réaliser des extractions
PRODUIGE dos e?(t?cti.ons o productionf UET Planif&Perfo : Gest_Prod Service Assistance . de pour répondre aux
et les ENVOYER a I’équipe Publication ainsi p = Progiciel de PDM v A
s . 5 Planificateur MR-TM Mail Réseau besoins des équipes
qu’au Service Assistance Réseau e
Publication &
Assistance Réseau
Figure 22 Check list : planification des méthodes de réparation et temps de main d’ceuvre [35]
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2013-2014

Activité (cf. cartographies)

RECEVOIR I'extraction mensuel de PGE

COMPARER I'extraction du mois en cours (M),

avec le mois précédent (M-1)

ANALYSER & DETERMINER les impacts APV

sur chaque ligne projet

METTREA JOUR le plan gamme Métier PR
(insertion des nouveaux plannings et
MODIFIER les jalons existants si besoin)

CONVOQUER & ANIMER les réunions de

cadrage : FIGER planning PR et ENVOYER le

CR

CREER & DIFFUSER les ODL

INTEGRER les ODL dans outil de gestion de

production

MODIFIER les ODL (décalage de Planning)

Figure 23

Activité (cf. cartographies)

SUIVRE la création des événements

SUIVRE la validation des sommaires

ASSOCIER des plannings a des
productions

DEMANDER des planifications pour des
évolutions du BE et les corrections
(remontées du réseau)

LANCER des productions de MR et TM

ANIMER la production des MR-TM dans
I'outil d’animation

RECUPERER les données et CALCULER
l'indicateur 100 % documentation des
références

ANIMER le 100% documentation des
références par I'lR

ANIMER de la conception des MR-TM par
le plateau de conception(prestataire)

ALERTER le CPAV en cas de dérive

Figure 24

Master Qualité

‘ Acteur actuel

Planificateur PR
Planificateur PR

Planificateur PR

Planificateur PR
Planificateur PR
Planificateur PR
Planificateur PR

Planificateur PR

Equipe Planif&Perfo :

Equipe Planif&Perfo :

Equipe Planif&Perfo :

Equipe Planif&Perfo :

Equipe Planif&Perfo :

Equipe Planif&Perfo :

Equipe Planif&Perfo :

Equipe Planif&Perfo :

Acteur : nouveau

Outil : nouveau

Dixi achisl fonctionnement fonctionnement
Mail Idem idem
Fichier Excel avec T o
Macros
Excel idem Idem
Excel idem Idem
Excel idem Idem
Mail idem idem
Gest_Prod Activité obsoléte Activité obsoléte
Excel idem Idem

REINGENIERIE DES PROCESSUS DE PLANIFICATION & PILOTAGE DE LA
DOCUMENTATION TECHNIQUE POUR L’APRES-VENTE AUTOMOBILE

Plan d’action

OBSERVATION : Ce
tableau devra étre mis a
jour au fur et a8 mesure
de l'avancement des
lots de PDM qui
prendront en compte les
pieces de rechange

OBS : Il faut bien
encadrer la diffusion par|
mail puisque cela sera
le seul moyen d'envoi
d'oDL
Il n'y aura plus
d'intégration d'ODL
dans le nouvel outil de
gestion de production
(Progiciel de PDM)

Acteur actuel

Equipe Planif&Perfo :
PLR

Equipe Planif&Perfo :
PLR

Equipe Planif&Perfo :
PLR

Equipe Planif&Perfo :
PLR

Equipe Planif&Perfo :
PLR

Equipe Planif&Perfo :
PLR

Equipe Planif&Perfo :
PLR
Equipe Planif&Perfo :

PLR

Equipe Planif&Perfo :
PLR

Equipe Planif&Perfo :
PLR

Check list : planification des piéces de rechange [35]

Acteur dans nouveau |

Outil actuel %
fonctionnement
Chefs d'équipe IR
Geet Frod Planificateur Métier IR
Chef d’équipe IR
S Planificateur Métier IR
Gest_Prod Planificateur Métier IR
Gest_Prod
- J b Planificateur Métier IR
Mail
Gest_l.’rod Planificateur Métier IR
Mail
Gest_Prod
Outilzs'zi_l'lir:lc;tion Chish dEmie i3
Mail Planificateur Métier IR

Indicateur 100 %

documentation refs Equipe Planif&Perfo
Outil d’animation
Indicateur 100 % 5 :
documentation refs EquipeBlntALern
Gest_Prod
Outil d'animation Activité obsoléte
Mail
Outil d'animation Equipe Planif&Perfo :
Mail Animateur Délais

Outil dans nouveau
fonctionnement

Progiciel de PDM

Progiciel de PDM

Progiciel de PDM

Progiciel de PDM
Mail

Progiciel de PDM

MS Project
Progiciel de PDM

Indicateur 100 %
documentation refs

Outil d’animation
Indicateur 100 %
documentation refs

Activité obsoléte

Nouveau tableau de bord
de l'animation délais IAPV
Mail

Plan d’action

|

|

|

|
Formations PDM,
échanges entre le

service de pilotage de
projets et I'ingénierie de

la réparation

Transfert des
compétences
d’animation métier de
'équipe Equipe
Planif&Perfo a 'R
Intégration dans le
progiciel de PDM prévue
aterme

*Il n'y aura plus de
prestation de service
pour rédiger la doc.

Check-list : pilotage des livrables de réparation [35]
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2.5 Conduite du changement

La phase de conduite du changement correspond a la mise en ceuvre du plan d’action. Cette phase de la
réingénierie de processus a commencé mi-juin 2014 et devra étre continuée par I'équipe Planification et
Performance en fonction des documents de capitalisation laissés par le stagiaire. Les trois points clés de la
conduite du changement sont :

e Transfert de connaissances
e Mise en ceuvre des changements, accompagnement, évaluation
e Communication (Présentations: Direction, Services)

Le transfert de connaissances concerne principalement les activités de planification et de pilotage fin des
activités de l'Ingénierie de la Réparation. Il faut que le Planificateur Métier acquiert les connaissances
nécessaires pour réaliser la planification des événements majeurs (nouveaux projets) et des événements
mineurs (mises a jour/ correction de la documentation en fonction des remontées de centres de réparation
et demandes du bureau d’études). Des réunions hebdomadaires entre le Planificateur MR-TM et le
Planificateur Métier IR ont été organisées a partir de mi-juin 2014 pour assurer le transfert d’activités et
spécifier ensemble le rble du Planificateur Métier (sources d’info, moyens de travail, interlocuteurs)

Les activités de pilotage des livrables de réparation seront aussi transférées a I'lngénierie de la Réparation.
Cela concerne surtout le suivi détaillé des productions documentaires et sera aussi a la charge du
Planificateur Métier. Dans le nouveau fonctionnement, cette activité s’appellera gestion de production et
s’appuiera sur des fonctionnalités du progiciel.

La mise en ceuvre des changements sera faite lors du déploiement du progiciel et une premiére évaluation
des nouveaux processus devra étre réalisée 6 mois aprés. Pour accompagner cette phase, pendant les
mois de mai et juin, les futurs utilisateurs du progiciel de PDM ont suivi des formations du progiciel de PDM
au mois de mai 2014. Ensuite, pendant les mois de juin et juillet 2014 ces futurs utilisateurs réalisent des
tests de fonctionnement du progiciel pour vérifier ses fonctionnalités.

La communication des changements associés doit étre faite principalement au Chefs de Projet et aux
différents services de la direction. Il est important de préciser les objectifs des changements en cours (liés
aux obijectifs stratégiques et au déploiement du progiciel) et les plannings associés. Cela rassurera les
acteurs indirectement associés aux changements mais qui seront amenés a travailler avec les nouveaux
Planificateurs et animateurs. Aussi, il est indispensable de communiquer a propos des nouveaux types de
document, modes de diffusion et les instances. Des présentations sur les reportings réalisés par la
planification centrale IAPV ont commencé a étre faites a partir du mois de juin 2014.
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3. Les nouveaux processus proposes

3.1 Planification centrale

Le schéma suivant présente la cartographie de processus proposée pour la nouvelle planification centrale
IAPV. L’enchainement des taches dans une diagonale allant de haut en bas montrent l'aspect
centralisateur da la nouvelle planification IAPV. En effet, le Planificateur Central IAPV est le point d’entrée
des plannings véhicules dans la direction, et est chargé de I'élaboration des plannings métiers pour les
services. Les 3 types de reportings assurent que les plannings soient transmis a 'ensemble des services
simultanément. Ces plannings seront également transférés hebdomadairement au progiciel de PDM.
Ensuite, chaque métier planifie ses activités en se basant sur un planning standardisé et directement issu
de la planification véhicule. Le fait d’observer les mémes dates pour les jalons facilite les échanges entre
les services et améliorera la productivité du pilotage des projets aprés-vente. Dans le cadre du nouveau
mode de fonctionnement, il s’agit de la phase P (Plan) de la boucle PDCA.

e Gains de performance espérés avec le nouveau processus :
o Planification centralisée et favorisant le pilotage des projets aprés-vente
o Logique top-down : redescente systématique des plannings des projets véhicules
o Standardisation et fiabilisation des plannings métiers calés sur les jalons véhicules

Mensuel Fréquence de diffusion : hebdomadaire

R Insertion/ MaJ des
Egg;E)e plannings des
nouveau ets

X miﬂ
Ing Veh & N
Ing Méc
Equipe M
Publication @
s Construction du
Planif. Référentiel IAPV.
PR | Extraction - Référentiel
| lle PGE ~ ~___IAPV
mensuelle - .
i i i sion de Reporting Synthése (Gantt) ~
Planif. ’ Réa“saté::::';aizlg\?ﬁmon M 3 Reportings ERepomng Dates Jalons Métier _
Centrale Jalons T aux métiers APV Evolutions jalons véhicules
IAPV
Arrel Technique Publication
' Transfert automatique des
Service - plannings métiers du progiciel
Infor- de PGE au progiciel de PDM

matique
Progiciel de PDM

Planification & pilotage
des activités des
métiers

Progiciel de PDM

MS Project

>
o
<
2
9
°
=

Légende : Entrées > | Activité > Sorties Outils/ Moyens/ S.I.

Figure 25 Nouveau fonctionnement proposé pour la planification centrale IAPV [35]
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3.2 Planification Métier & Gestion de Production

La cartographie suivante présente le processus proposé pour la Planification Métier & Gestion de
Production dans le service Ingénierie de la Réparation (IR). Cette proposition a été faite en concertation
avec le service IR qui réalise la réingénierie de ses propres processus. Si d’'un cbté la Planification Métier
sera I'équivalent de la Planification MR-TM dans le nouveau mode de fonctionnement, de l'autre la gestion
de production sera I'équivalent du pilotage des livrables de réparation. La participation du service Pilotage
des Projets aprés-vente, notamment 'Equipe Planification & Performance est nécessaire pour le transfert
de connaissances. En effet, les MR et TM sont les premiers livrables de la direction & étre intégrés dans le

progiciel de PDM dés fin 2014.

Dans la logique de la boucle PDCA, la planification métier comprend la fin de la phase P (Plan) pour
spécifier les taches et les activités des équipes de I'IR a partir de la planification centrale. La phase D (Do)
continue a la charge des équipes de IR qui congoivent la documentation. Ensuite, la Gestion de
Production réalise le Check des activités réalisées au niveau du service IR.

e Gains de performance espérés avec le nouveau processus :

o Planification métier plus proche des équipes de production des MR, TM et offre PR
= Meilleure réactivité : prise en compte des contraintes locales
= Meilleure gestion de I'entrée de charge

o Utilisation d’un progiciel de PDM qui :
= récupere des jalons véhicules et les plannings métiers
= simplifie la conception des méthodes avec les environnements intégrés de rédaction

et d’édition de planches techniques.
o Gestion et suivi de production au sein de I'lngénierie de la Réparation (IR)

Activités hebdomadaires Activités quotidiennes

Planif. Construire la planif. centrale ' Rappel :
Centrale - |APV associée aux nouveaux PGE IAPV est un module du progiciel PGE ou sont

APV projets dans PGE IMJalons Métiers documentés les jalons des plannings véhicules et

des plannings métier concernant la direction IAPV
Planif. [
OoDL
Importer les jalons

Service - véhicule et métiers APV
Infor- dans le progiciel de PDM

Centraliser les entrées de charge Affecter les taches Gestion des . Données de
—  (nouveaux projets, incidents aux équipes et lancer productions jusqu'a / production des

qualité, demandes BE) . Creation des . les productions la publication fhrables

plannings
Référentiel .
IAPV m Progiciel de PDM
d%::::e Affecter les
(IR) taches aux PTR
Incident
PTR ualite Demande de .
! duBE & (LY MR et TM

es | Entrées > |Activité > Sorties > [Pl

IAPV

Planificateur
meétier (IR)

Nouveau fonctionnement proposé pour la planification métier et gestion de
production dans I'Ingénierie de la Réparation [35]

Figure 26
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3.3 Animation délais

Le processus d’animation délais IAPV proposé est représenté dans la figure ci-dessous. L’animation
consistera a suivre l'avancement de livrables aprés-vente, en fonction du jalonnement des projets
véhicules (au lieu d’un pilotage par rapport aux jalons métiers). Cette approche permettra de préparer les
avis de I'lAPV pour le passage des jalons véhicules. Par rapport a la boucle PDCA I'animation délais
reprend la fin de la phase Check pour les services Ingénierie de la Réparation (IR) et Développement
Accessoires (AXS) de la direction IAPV (dés fin 2014). Les animateurs délais IAPV auront une vision
globale sur I'état d’avancement des livrables IR et AXS pour 'ensemble des nouveaux projets. Leurs
analyses permettront de tenir les chefs de projet informés des avancements et des prévisions dans la
production des livrables et de les alerter (ALERT) en cas de dérives par rapport aux objectifs. Ensuite, les
chefs de projet apres-vente interviendront (ACT) pour établir les priorités et adresser les problemes. Le
détail des instances projet/ direction de I'animation délais était toujours en cours de discussion en juin
2014. La suggestion était d’organiser des réunions d’animation bimensuelles.

e Gains de performance espérés avec le nouveau processus :
o Animation de plusieurs livrables de la direction (intégration des accessoires en 2014,
intégration progressive d’autres livrables a terme)
o Logique bottom-up : améliore le pilotage des projets en partant systématiquement des
données de production pour calculer les indicateurs, faire les analyses et préparer les avis
pour les passages de jalons

o Analyser et remonter des retards/ dérives récurrents qui pourront étre adressés et réglés par
les chefs de projet aprés-vente pour améliorer les processus de production des livrables

Activités quotidiennes Activités hebdomadaires Activités mensuelles

Service Donner un avis
Eilos Tableau de Bord : pout et

et commentaires/ avi; [~ passages des

jalons
CPAV vehicules
5 _Analyse, consolidation des indicateurs | Alertes EQ en Alerter les métiers/
% ﬁ z et édition du Tableau de Bord - fonction des - direction/ projeten
EQ 2 Outil d’animation délais jalons véhicules cas de dérives :
3 m Instances projet/
direction

5 Gestioninternedela

e - production des MR, TM et | Données de

85 documentation de I'offre PR| Production

= = des livrables

&€ Progiciel de PDM

[*%

Pilotage des ‘

Chefs productions dans

d'équipe les équipes

IR Progiciel de PDM

Chefs Pilotage des productions | Données de
kg dans les équipes production

équipe g : des livrables

AXS Outil de pilotage des AXS um—

Légende: | [Entrées Activité  Sorties
Figure 27 Nouveau fonctionnement proposé pour I'animation des délais de production des

livrables documentaires APV [35]
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3.4 Tableau de bord de I’animation délais

Cette section vise a présenter les maquettes de tableau de bord qui ont été proposées comme documents
de suivi et capitalisation pour le métier d’animation délais. Ces maquettes permettront d’établir le cahier
des charges pour la prestation de service en informatique qui développera I'outil d’'animation délais.

Des fonctionnalités de suivi de production et édition de rapports d’avancement existent dans les progiciels
de PDM. Pourtant, vu que dans un premier temps ce sont uniguement les livrables MR et TM qui seront
intégrés dans le progiciel, il a fallu proposer un outil d’'animation et un tableau de bord qui incorporerait
'ensemble des indicateurs pour les quatre livrables animés (MR, TM, PR, AXS).

La figure ci-dessous indique de fagon schématique les sources de données et le traitement informatique
nécessaire pour construire I'outil d’animation délais et pouvoir éditer les tableaux de bord. Le stockage
intermédiaire des données permet de garder I'historique. Les détails sur les formats de données, structure
des bases et langages de programmation concernés seront a déterminer avec le développeur informatique
de la société de prestation de services. L’application développée remplacera progressivement I'outil
d’animation actuellement utilisé par les Pilotes Livrables de Réparation).

Idéalement, le nouvel outil d’animation devra automatiser au maximum les phases de collecte et traitement
de données. Les animateurs délais doivent avoir la possibilité de paramétrer le tableau de bord, mais ils ne
sont pas censés lancer des requétes et des calculs manuellement. Effectivement, la valeur ajoutée du
travail des animateurs délais est I'analyse des indicateurs des tableaux de bord et la synthese sur les
productions documentaires qu'’ils présenteront au service de Pilotage des Projets Aprés-Vente.

Collecter les données Traiter les données , Présenter les données

Progiciel

de PDM

MR/TM

Base
documentaire | . |
de I'ingénierie ‘ Extractions |

amont

\
Stockage
_——— intermédiaire

Base T ‘ des données
documentaire
des Piéces de

Rechange

PR

Outil de

pilotage du
développement
des accessoires

AXS

\ Développement informatique pour 'automatisation

Figure 28 Construction du Tableau de Bord pour I’Animation Délais [35]
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Indicateurs par livrable

La figure suivant présente le type d’indicateurs qui sera nécessaire pour I'animation des délais IAPV. Les
données pour les indicateurs MR et TM pourront étre récupérés dans des rapports du progiciel de PDM.
Pour les pieces de rechange et les accessoires il faudra récupérer les données dans BDPR et l'outil de
pilotage des accessoires et calculer les indicateurs. Les indicateurs proposés visent a mesurer I'état
d’avancement des livrables au cours des semaines et les présenter de fagon synthétique. A la date de
finalisation du présent mémoire, les types de données brutes et les moyens de traitement possibles (liens
avec des bases de données, utilisation d’extractions) étaient en cours d’analyse. Le calcul des indicateurs
étre précisés dans le cahier des charges de [l'outil
d’animation. Il faudra également établir les objectifs pour chaque livrable au cours des projets : trajectoires

et le format d’'affichage des graphiques devront

cibles. Pour chaque livrable, les trois indicateurs proposés sont :

° Méthodes de Réparation (MR) et Temps de Main d’ceuvre (TM)

o Reédaction
o Validation
o Diffusion

o Offre de Piéces de Rechange (PR)

o Documentation des références
o lllustrations
o Diffusion Catalogue
e AXS
o Développement
o Validation
o Approvisionnement des magasins sources

MR
100%
0% +—mp—"79 77—+ W% T
80% s
70% ~MR Rédigées ~TM Rédigées
60%
50% MR Validées TM Validées
40%
30% ~-MR Diffusées ~TM Diffusées
20%
10%
0%
-~ NO M OO ANLW O - NOMO
wn N T~ e~ AN AN NOOMOOMST T
DOODDODNDNONOODONDNDNDND
PR AXS
100% 100%
0, i 0, 2
ggof: _ ~Documentation des gg"z Développ.
références
70:/o 70% ~Validation
60% ‘ “lllustrations 60%
50% it 50% Appro.
40% / 40% Magasins
30% 7 -Diffusion Catalogue 30%
20% . 20%
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0% 0%
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Figure 29 Indicateurs détaillés par livrable APV [35]
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Tableau de bord : Vue projet

La maquette ci-dessous est une proposition de tableau de bord avec une vue projet. Un graphique de
synthése et une évaluation globale (feu tricolore) en haut de page permettent une compréhension rapide
de I'état d’avancement du projet. Les axes du graphique radar (de synthése) correspondent aux livrables
animés deés fin 2014. A terme, le graphique radar pourra inclure d’autres axes pour les livrables qui seront
progressivement animés dans la direction. La valeur affichée sur chaque axe correspond a un indicateur de
synthése calculé a partir des indicateurs de chaque livrable. Le détail des indicateurs de chaque livrable est
affiché dans les graphiques en bas de page a gauche.

L’analyse de I'’Animateur Délais comprend I'évaluation globale, les commentaires sur les avancements et
les prévisions sur la ténu des délais de la production documentaire. L’animateur peut proposer un plan
d’action et le soumettre au service Pilotage des Projets Aprés-Vente. Les tableaux de bord édités doivent
étre conservés et capitalisés. Ainsi, il est possible de comparer les commentaires sur les prévisions et les
avancements entre les éditions successives du tableau de bord d’'un projet. Un bilan ou une révision
périodique permettra alors de trouver des points de blocage récurrents qui peuvent étre améliorés.

Tableau de Bord (Maquette)
RN - X7y Animateur : NOM, Prénom
MR

Véhicule X

Date d’édition du reporting

Commentaires sur les avancements Evaluation globale : critere Délais

" @O

Réalisé
0 Objectif

AXS

Commentaires sur les prévisions

s 100% e Fii
Resgtes  gou ) -mresgees & Plan d’action (si applicable)
-
0y
» {\/A:Iidées 28‘;‘: ~TM Validées
4 20%
hoﬂl?fusées 0% ~TM Diffusées
HRBCCE N8B HE TR
N nnnnnnonoan
PR AXS

Figure 30
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Tableau de Bord : Vues multi-projets

Le suivi simultané des projets en cours et indispensable au service Pilotage des Projets Aprés-Vente.
L’outil d’animation devra permettre aux animateurs d’éditer des tableaux de bord avec l'affichage des
projets suivis en paralléle [Figure 31]. Cela leur permettra de faire I'analyse des avancements des projets
en termes de respect des délais et de présenter la synthése au service Pilotage des Projets Aprés-Vente.
Cette premiére proposition de tableau de bord affiche, pour un ensemble de projets :

¢ les avancements réalisés pour chaque livrable
¢ les plannings véhicules en cours y compris le jalon courant pour chaque projet
¢ les objectifs (qui varient en fonction du jalon courant du projet véhicule)

Tableau de bord de I’animation délais IAPV (Maquette)
Animateur : NOM, Prénom Date d’édition du reporting

M19 M23 M27 ~M30» M33 M37 M40 M19 M23 M27 ~M30>» M33 M37 M40
.. . MR , . MR 2 . MR
Véhicule A — Véhicule B _— Véhicule C _—

M19 M23  M27  M30

M33 » M37 M40

80%
6

= Réalisé
O Objectif
Offre PR

M19 M23 M27 M30 M33 ~M37» M40

Véhicule X mo%MR Véhicule Y 100%MR Véhicule Z 100%MR
80%
60%
40%
20!
AXS ™ AXS ™ ™
Réalisé Réalisé w Réalisé
Offre PR O Objectif Offre PR O Objectif Offre PR 0 Objectif

Figure 31

80%
6

m Réalisé
O Objectif

Offre PR

M19 ~M23 » M27 M30 M33  M37 M40

Magquette du tableau de bord de I’animation délais : vue multi-projets

(1ére proposition) [35]
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Tableau de Bord : Vues multi-projets (suite)

La figure ci-dessous présente un autre type de maquette de tableau de bord multi-projets. Cette deuxiéme
proposition est plus synthétique et vise & donner une vue d’ensemble de I'état des projets en cours. La
division du plan en trois zones, avec un fond format « feu tricolore » rend immédiate la compréhension du
tableau de bord et les projets a adresser en priorité.

Les deux variables représentées sont le respect des délais et la complétude des livrables. Effectivement,
puisque le nouveau progiciel permettra de diffuser la documentation apres-vente « au fil de I'eau » les
variables importantes a suivre sont la ponctualité de la diffusion et la quantité (par rapport au manuel ou au
catalogue entier). Dans ce cas, les plannings des projets véhicules ne sont pas représentés
individuellement. Seul le nom du projet véhicule et le jalon en cours a la date d’édition du reporting sont
indiqués a lintérieur des boules. Le détail des livrables analysés n’est pas donné. L’objectif étant de
standardiser et automatiser le reporting, les régles de calcul ainsi que les variables (livrables) prises en
compte seront toujours du méme type. Ainsi, il suffira de l'indiquer en bas de page ou dans le « mode
d’emploi » du tableau de bord multi-projets.

Les différentes vues et propositions de tableau de bord sont complémentaires et peuvent étre utilisées
ensemble. Il est envisageable par exemple d’éditer un dossier des reportings qui serait édité une ou deux
fois par mois par les animateurs délais. Ce dossier présenterait d’'abord les vues multi-projets et ensuite les
tableaux de bord individuels des principaux projets en cours.

Tableau de bord de I’animation délais IAPV (Maquette)
Animateur : NOM, Prénom Date d’édition du reporting

] Complétude livrables

Respect des délais

Magquette du tableau de bord de I’animation délais : vue multi-projets

Figure 32
8 (2éme proposition) [35]
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Retour d’expérience sur la réingenierie de processus

A long terme, le succés d’'une entreprise dépend de sa capacité de concevoir des stratégies et des
processus basés sur ses produits [40]. Au niveau de I'ingénierie aprés-vente, cela se traduit par la mise en
ceuvre d’outils et des moyens permettant de mettre a disposition de ses clients une documentation
technique de qualité et actualisée en permanence, tout en optimisant les colts de production et de
maintenance de cette documentation. Le projet de modernisation de la chaine documentaire vise a
répondre a cet objectif et a constitué une opportunité de réingénierie de processus, dans laquelle s’est
inscrit ce stage. L’évaluation des résultats du projet vont au-dela du stage. Pourtant, aprés cing mois de
travail, il est déja possible de faire un retour d’expérience sur la démarche appliquée et sur mon
développement de compétences.

Le constat de I'existant a été trés bien réussi en ce qui concerne la compréhension des processus, leur
suivi au quotidien et leur représentation sous forme de cartographie. Le document répertoriant 'ensemble
des cartographies réalisées au début du stage reste comme une photo des processus actuels de I'équipe
Planification et Performance au premier semestre 2014. Ce document a été utilisé a plusieurs reprises pour
présenter I'état des lieux a d’autres équipes, services et méme en comité de direction. Il permettra dans
I'avenir, une comparaison objective des processus avant et apres.

L’analyse des nouvelles missions a exigé un travail de réflexion et de sens critique. Il a fallu prendre en
compte les attentes de la direction a moyen terme et le changement imminent de systéme d’information. Le
choix des livrables a animer a été fait trés tot dans le projet, ce qui a permis de mieux encadrer les modes
d’animation. Par la suite, une fois que le modéle d’animation aura fait ses preuves, son application pourra
étre étendue a d’autres livrables.

Le recensement des fonctionnalités d’'un progiciel de PDM sans pouvoir le manipuler pendant trois mois a
imposé un défi. Les échanges avec la MOA informatique et la consultation des documents de I'éditeur du
logiciel ont permis de comprendre certains éléments, mais c’est surtout lors de formations qu’il a été
possible de tester la création des productions et faire des exports vers Microsoft® Project. La définition des
processus doit étre réalisée en phase avec le développement informatique spécifique, pour que lors du
déploiement, les processus soient bien adaptés a la version du progiciel mise en production. Comme retour
d’expérience, il aurait été intéressant de travailler en premier lieu sur le processus de planification centrale
(qui était moins affecté par le développement du progiciel) pour ensuite passer a la définition du processus
d’animation, une fois que les fonctionnalités et détails techniques du progiciel étaient mieux connus.

Pour la conduite du changement les facteurs humains pour assurer la réussite du projet doivent étre pris en
compte dés le départ. Cela démarre avec la communication des objectifs et le planning du projet. Ensuite,
tout au long du projet, les futurs utilisateurs et les acteurs concernés par le changement de progiciel et de
processus doivent étre informés du planning du projet et des avancements. L’'implication et I'obtention de
'adhésion des collaborateurs et indispensable au cours de la phase de conduite du changement. Les
phases de formation exigeront du temps et de la motivation des acteurs pour assimiler les contenus de la
formation pour pouvoir réaliser les recettes et devenir opérationnel en tant qu’utilisateur du progiciel.
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Les nouveaux processus ont été définis au cours du stage, avec la détermination des périmétres d’action,
des interlocuteurs, des entrées et sorties et des outils de travail. Ces informations sont synthétisées dans
les propositions des nouvelles cartographies de processus métier. Des documents de communication ont
été formalisés pour pouvoir expliquer les nouveaux processus aux clients internes et externes a la direction
(et en prévision d’audit). Des modeles de tableau de bord pour I'animation délais ont été proposés pour
établir le cahier des charges du développement informatique qui sera sous-traité. Avant le déploiement du
progiciel, I'équipe de Planification et Performance devra réaliser des ajustements en fonction des derniers
développements informatiques mis en place. Il faudra également établir les fiches de mission et encadrer le
développement informatique de I'outil d’animation. Un premier bilan des nouveaux processus devra étre
fait environ six mois apres le déploiement du progiciel.

Au cours du stage, jai pu consolider ma vision des aspects « projet » et « processus » dans l'industrie
automobile. Le fait de participer a la redéfinition des processus de planification et de pilotage de la
documentation aprés-vente m’a exigé une compréhension du planning des projets véhicules : les phases
de conception, fabrication et commercialisation. J’ai appris a utiliser des logiciels de gestion de projet tels
gue Microsoft® Project et des logiciels de Product Data Management.

Dans le cadre de mon projet professionnel jai pu développer des compétences de management
transversal, analyse et réingénierie de processus dans un contexte automobile. La construction des
différents types de maquettes pour les indicateurs et le tableau de bord de I'animation délais m’ont permis
d’acquérir une vision sur les systémes d’information, les bases de données, les liens et les extractions
nécessaires pour construire des outils d’animation et les tableaux de bord associés.

Le travail de stage m’a aussi permis de comprendre les enjeux d’'un changement de progiciel au sein d’'une
direction d’'ingénierie d’un constructeur automobile. Il est possible qu’au cours de ma carriére je participe a
des projets de modernisation de systémes d’information. Le fait d’avoir suivi le projet de déploiement du
progiciel de PDM m’aidera dans l'avenir a participer d’'une démarche de changement de systémes
d’information et ses différentes phases :

Définition des besoins : cas d’utilisation (CU)

Choix de solution technique et fournisseur

Communication de projet : objectifs, planning, changements
Développement de fonctions spécifiques

Migration des données

Formation des utilisateurs

Tests de fonctionnement
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A.l. Cartographies de processus

La notion de processus est évoquée par la série de normes ISO 9000 comme approche de gestion des
activités d’une entreprise, toujours dans une logique de management de la Qualité. Dans la norme 1SO
9000 un processus est défini comme un « ensemble d’activités corrélées ou interactives qui transforme des
éléments d’entrée en éléments de sortie ». Cette norme propose ainsi un modele de présentation
graphique pour un systeme de management de la qualité basé sur les processus. Ce modeéle sert
d’inspiration pour la représentation graphique des processus eux-mémes. Dans les entreprises, cette
représentation recoit plusieurs appellations dont: cartographie des processus, process mapping,
diagramme SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers). La figure ci-dessous présente un
exemple générique de cartographie de processus.

ECHELLE DE TEMPS

Activité 1
i Entrée 1 W\

Activité 2
_ Sortie2

— Activité 3

e
- Livrable

mmm

Légende : Entrées > | Activité :)Sor(ies Outils/ Moyens/ S.1.

Figure 33 Cartographie de Processus [35]
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La cartographie permet de représenter les processus d’une organisation (équipe, service, direction) de
facon claire et compréhensible pour les acteurs direct et indirectement concernés. En plus de contribuer au
management de la Qualité au sein de I'organisation, ce type de document peut étre exploité lors d’'un audit.
Les éléments clés a représenter dans une cartographie de processus sont :

Temps
Acteurs,
Entrées
Activités
Sorties

Ouitils de travail

Pour la réalisation des cartographies, il est conseillé de suivre les recommandations suivantes :

e Le temps (échéances) peut étre affiché en jours, semaines, mois et années, ou alors en termes des
jalons associés au(x) projet(s) dont le processus fait partie.

o Pour les acteurs, il faut privilégier des intitulés de poste ou équipes, au lieu du nom des personnes.
Il est indispensable de choisir des verbes qui décrivent les activités de fagon claire et synthétique,
pour que la cartographie ait du sens pour les acteurs concernés ainsi que pour d’autres entités
internes ou externes a 'entreprise (notamment pour les audits internes et de certification).

e |l faut veiller a la bonne représentation des interactions entre les acteurs et 'enchainement des
taches nécessaires pour la réalisation du processus.

e La notion de «outil de travail » comprend des systémes d’information, des moyens de
communication (appel, mail), des machines, des lieux (laboratoire, atelier) nécessaires a la
réalisation de l'activité.

Les cartographies de processus présentées dans ce mémoire ont été réalisées avec Microsoft®
Powerpoint, ce qui a permis de créer des liens hypertexte entre les slides pour assurer I'interactivité avec le
lecteur. Le format Powerpoint facilite aussi lintégration des cartographies dans des supports de
communication tels que des diaporamas, des rapports, des mails etc. D’autres logiciels possibles pour la
création de cartographies de processus sont : Visio (Microsoft®), Photoshop (Adobe®), lllustrator (Adobe®)
En ce qui concerne linteractivité et la diffusion des cartographies de processus en format web (html), le
logiciel libre SCENARIchain [38] est une alternative intéressante aussi.
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A.2. Product Data Management (PDM)

Le Product Data Management (PDM), c’est-a-dire, la gestion des données relatives aux produits est une
solution informatique pour stocker, traiter, consulter et diffuser I'ensemble des données techniques
concernant un produit industriel. Normalement il s’agit d’'un progiciel interfacé avec les systémes de
Conception Assistée par Ordinateur (CAO) d’'une entreprise, surtout pour la récupération et utilisation des
fichiers d’ingénierie (maquettes numeériques). Les principaux éditeurs de progiciels de PDM sont Siemens,
Dassault Systemes, PTC, MSC et SAP, mais il existe aussi des solutions du type logiciel libre.

Du point de vue de la conception des produits, un progiciel de PDM peut étre utilisé pour gérer les
informations et codes associés aux matériaux, les procédés de fabrication, les exigences réglementaires
applicables, les aspects qualité sur chaque objet stocké dans la base de données. Du point de vue du
service aprés-vente, un progiciel de PDM peut étre aussi utilisé pour stocker et manipuler les données
techniques concernant I'entretien, la réparation, le diagnostic des pannes, des pieces, et accessoires.

Les fonctionnalités d’un progiciel de PDM vont bien au-dela du simple stockage des données techniques.
Un progiciel de PDM permet aussi de :

Créer des plannings de projets avec les jalons et livrables associés,
Gérer les taches et livrables associés aux données stockées,
Affecter des ressources aux taches et livrables

Suivre 'avancement des productions

Le schéma ci-dessous présente un exemple de plan projet (séquence des taches) typiquement rencontré
dans les progiciels de PDM. Des outils intégrés dans les progiciels de PDM permettent de réaliser la
gestion des productions et I'édition de rapports de suivi.

Créer un projet

Importer/saisir
les jalons projet

Créer une
production
documentaire

Cadrer la

production

Rédiger

Contréler &
Publier

Diffuser

Figure 34 Exemple d’une séquence de taches dans un progiciel de PDM [35]
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