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Aujourd’hui tout type d‘organisation est confronté a un environnement de
plus en plus incertain et complexe. Dans cet environnement, le risque est
omniprésent lors de chaque prise de décision, sur tous les niveaux de
I'organisation. Un risque décisionnel souvent évoqué face a la multiplicité et
diversité des activités des entreprises. Face a toutes ces contraintes, la
question qui ne quitte pas |'esprit des décideurs reste, comment étre sr
d’avoir pris la bonne décision ?

Le défi étant de minimiser les sources d’incertitude qui peuvent influencer la
vue du décideur. Il est essentiel de remonter a la source du probleme et, par
une approche qualité, analyser les différentes pratiques de gestion des
données et des reportings remontés au top management. Le but sera
d’optimiser les processus de reporting pour pouvoir maitriser ces sources
d’incertitude.

Cette étude retrace la recherche d’une solution par I'approche qualité pour
assurer la maitrise des données et ainsi garantir la visibilité et la
transparence entre les différents niveaux de I'organisation.

Mots clés: Risque, Reporting, Top management
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Nowadays, every type of organization is dealing with a more complex and
uncertain environment. In such environment, whenever we tend to make a
particular decision, the risk is omnipresent in all the organization
levels. Decision risk is substantially occurring in organizations that have
multiple activities. Diversity & multiplicity are two major factors which can
expose organizations to this risk. The main question which still remains in
decision maker’s minds is how to be sure about making the right decision?

The challenge is to reduce the sources of uncertainty which can influence
and blur the decision maker’s perspective. It is crucial to get to the root
cause of the problem and, ona quality approach basis, to evaluate different
practices which can be settled in order to manage data and all the reports
forwarded to the top management. The purpose is to optimize the reporting
process in order to control sources of uncertainty.

This study’s purpose in to search for a suitable solution based on a quality
approach, in order to ensure data control and warrant visibility and
transparency in all of the organization levels.

Key words: Risk, Reporting, Top management
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BW: Business Warehouse

LLC: Lesson Learned Card

ISO : International Organisation for Standardization

CAC 40 : Compagnie des Agents de Change

GED : Gestion Electronique des Documents

KPI : Key Performance Indicator (Indicateurs clés de performance)
CET : Central European Time

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

Top Management : (Direction), personne ou groupe de personnes qui
oriente et contréle un organisme au plus haut niveau [1].

Reporting : C'est la présentation périodique de rapports et bilans
analytiques sur les activités et résultats d'une organisation, d'une unité de
travail ou du responsable d'une fonction, destinée a en informer ceux
chargés de les superviser en interne ou en externe, ou tout simplement
concernés par ces activités ou résultats [2].

Management du risque : approche comprise par les grands organismes
qui ont la capacité de se faire aider par des services internes mais aussi par
des prestataires en conseil spécialisés dans I'accompagnement pour la mise
en ceuvre de démarche qualité [3].
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Risque : Les organismes de toutes sortes sont confrontés a des facteurs et
des influences internes et externes, de sorte qu’ils ignorent s’ils vont
atteindre ou dépasser leurs objectifs et, si oui, a quel moment et dans quelle
mesure. L'incidence de cette incertitude sur l'atteinte des objectifs d’un
organisme constitue le risque [4].

Capitalisation : c'est le passage de I'expérience a la connaissance
partageable [5].

Indicateur : information choisie, associée a un critere, destinée a en
observer les évolutions a intervalles définis [6].

VII
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Ayant bouclé mon parcours d’études d’ingénieur en génie industriel, j'ai pu,
suite a cette formation polyvalente, découvrir les différents aspects de
I'industrie, leurs points de synergie et leurs différences. Particulierement
attiré par le domaine de la qualité, c’est donc tout naturellement que je me
suis tourné vers |I'Université de Technologie de Compiegne pour y développer
mes compétences et canaliser mes connaissances inhérentes a ce secteur
qui m’inspire.

J'ai eu l'opportunité, durant mes précédentes expériences professionnelles
dans le secteur automobile, d'acquérir une vue terrain en me confrontant a
plusieurs problématiques rencontrées au niveau des sites de production.
Dans le domaine de la qualité, rester sur ses acquis est inacceptable. C’est
dans cette quéte d’évolution que j'ai choisi d’enrichir mon expérience terrain
avec une vision purement managériale.

Valeo Management Services, siege social du géant équipementier Valeo, m’a
paru le choix idéal pour mener a bien mon projet de fin d’études. Répondant
parfaitement, d'un c6té a ma vision professionnelle ainsi qu’a mon
background associé au secteur automobile d’un autre.

Etant directement rattaché au coordinateur reporting qualité, ma principale
mission était d’améliorer les systemes d’information et de reporting du
groupe et de ce fait d’assurer la transparence et la visibilité entre la direction
du réseau qualité et ses acteurs. Le but de cette approche étant de diminuer
les sources d’incertitude qui brouillent la vision du top management pouvant
influencer le processus décisionnel.

Je vous invite, en parcourant ce mémoire, a découvrir I'ensemble des
travaux et méthodologies appliquées pour résoudre la problématique
rencontrée. Le premier chapitre décrira un chemin allant du contexte général
du projet a la problématique précise qui sera traitée par la suite, tout en
s’attardant sur ses enjeux et objectifs. Le deuxieme détaillera la
méthodologie appliquée tout au long de la phase de résolution et
d’amélioration. Enfin, un bilan des résultats obtenus et/ou escomptés des
actions réalisées sera dressé.
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1 CONTEXTE
1.1 LA PRISE DE DECISION FACTUELLE : UNE NECESSITE A TOUTE
ORGANISATION

Dans toute entreprise, se prennent réguliecrement des décisions qui vont
conditionner et orienter son avenir. Il y a ainsi des décisions de financement
(Augmentation du capital), des décisions d'investissement (Automatisation
d'une industrie, innovation), ou encore des décisions d'exploitation (Suivi
des stocks). En général, ces décisions ne sont pas autonomes (elles sont en
effet limitées par les contraintes du marché, de la concurrence et de la
|égislation). La norme ISO 9000 :2015 vient confirmer la criticité de ce
domaine en affirmant que “La prise de décision fondée sur des preuves” est
I'un des sept principes du management de la qualité [1].

En effet, selon la norme ISO 9000 :2015, la prise de décision reste un
processus ou regne complexité et incertitude. Ce processus implique souvent
de multiples types de données d’entrée, ainsi qu’une interprétation
(décision) qui peut étre subjective. Il est donc primordial de recenser et
appréhender les relations cause a effet et les conséquences involontaires
potentielles [1]. D’ou I'importance de I'analyse des faits, des preuves et des
données. Encore faut-t-il que ces dernieres soient pertinentes et appropriées
a la problématique de l'organisme, au lieu de tout mesurer et de se
retrouver inondé de données alors qu’on cherche avant tout des éléments
éclairants [7].

Pour illustrer I'importance d’une approche factuelle de décision, prenons
I'exemple de Tesco, groupe international de chaines d’épiceries et de
marchandises générales en Grande-Bretagne. Tesco geéere aujourd’hui I'un
des programmes de fidélisation les plus florissants jamais créés, comptant
plus de 14 millions d'utilisateurs. « Notre entreprise est passée d’une
organisation intuitive a une organisation analytique, souligne Simon Uwins,
directeur du marketing de Tesco. Notre réalité est beaucoup plus complexe
aujourd’hui qu’elle ne I'a été. Nous n’oublions pas notre coté intuitif, mais
grace a de meilleures données, nous avons amélioré notre réflexion, et nos
données nous permettent de poser les bonnes questions en toute confiance.
Vous pouvez obtenir toutes les données que vous voulez, mais la clé est de
savoir les utiliser pour poser les bonnes questions [7]. »

Bahaa-Eddine Ouali - Master Qualité et Performance dans les Organisations - 2015/2016
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La partie suivante va contenir une description de I'organisme d’accueil ainsi
que les enjeux, la problématique et les objectifs du projet qui m’a été
attribué.

1.2 PRESENTATION DE L'ORGANISME D'ACCUEIL
1.2.1 VALEO, UN DES PREMIERS EQUIPEMENTIERS MONDIAUX

Valeo est un célebre équipementier automobile, partenaire de la majorité
des constructeurs automobiles dans le monde. Fortement orienté vers
I'aspect technologique, Valeo offre des systemes et équipements innovants
qui contribuent a la réduction des émissions de CO2, I'amélioration continue
de la performance des véhicules et le déploiement du secteur de la conduite
intuitive.

L'activité principale de Valeo se répartit en 4 Pdles essentiels ainsi qu’une
seconde activité annexe « Valeo Services ».

Le Pole développe des solutions
de propulsion innovantes visant a réduire |la
consommation de carburant et les émissions de CO2.

Le Pole développe et fabrique des
systemes, des modules et des composants assurant la
gestion de I'énergie thermique du groupe motopropulseur
ainsi que le confort de chaque passager dans I’'habitacle.

Le Pole

développe des systemes d’interface entre le conducteur,
le véhicule et son environnement, contribuant a
I'amélioration du confort et de la sécurité.

Le Péle congoit et produit des
systéemes innovants qui assurent au conducteur une
parfaite visibilité, contribuant ainsi a sa sécurité et a celle

Bahaa-Eddine Ouali - Master Qualité et Performance dans les Organisations - 2015/2016
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de ses passagers.

fournit des pieces de rechange aux
constructeurs automobile et au marché de la Rechange
indépendante. Il propose a tous les réseaux de rechange dans
le monde une large gamme de produits et services.

1.2.2 UNE FORTE PRESENCE INTERNATIONALE

Pour servir ses clients partout dans le monde et
répondre efficacement a leurs demandes, Valeo
est présent dans 30 pays répartis sur quatre
continents : [I'Europe (France, Allemagne, 82 800
Royaume-Uni, Belgique, Espagne, Hongrie,

Irlande, Italie, Pays-Bas, Pologne, République  COLLABORATEURS
Tcheéque, Roumanie, Russie), I'Amérique (Etats-
Unis, Brésil, Argentine, Mexique), [I'Afrique DANS 30 PAYS
(Afrique Du Sud, Egypte, Maroc, Tunisie) et

I'Asie (Chine, Corée du Sud, Inde, Indonésie,
Japon, Thailande, Turquie).

Au 31 Décembre 2015, elle présente 82 800
collaborateurs dans I'ensemble de ces 30 pays,
17 possede 17 centres de recherche, 35 centres de
CENTRES DE développement, 134 sites de production, et 15

RECHERCHE plateformes de distribution. Elle cultive une présence

aux quatre coins de la planéte. Le groupe peut ainsi

3 CENTRES DE répondre aux défis du marché, en ayant, selon les
DEVELOPPEMENT besoins, une approche mondiale et/ou locale dans ses

relations avec les constructeurs.

Outre la politique de réduction de CO2, dans un 13 SITES DE
contexte de mondialisation, I'un des objectifs de Valeo PRODUCTION
est d'intensifier sa présence en Asie, ainsi que dans

les pays émergents. En effet, au jour d'aujourd'hui,

I'Asie représente plus de 50% de la production

automobile mondiale. Cet état est amené a 1 PLATEFORMES DE
s'intensifier dans les prochaines années. DISTRIBUTION

Bahaa-Eddine Ouali - Master Qualité et Performance dans les Organisations - 2015/2016
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F:IGURE 1 : PRESENCE MONDIALE DE VALEO [8]

En juin 2014, Valeo réintegre le CAC 40 apres avoir vu en quatre ans une
hausse pratiquement continue de son cours en Bourse qui est passé d'un
peu plus de 31 euros en novembre 2012 a plus de 130 euros en Mai 2016,
soit une hausse de 420%][8].

2 ENJEUX DU PROJET

Dans un environnement caractérisé par la pluralité des entreprises ayant des
activités diversifiées, dispersées géographiquement, le processus de prise
de décision reste incertain engendrant ainsi des risques touchant
I'organisation dans sa pérennité. La recherche de I'objectivité doit demeurer
un but primordial. Un processus de prise de décision fondé sur des preuves
rationnelles est davantage susceptible de produire les résultats escomptés.

Pour optimiser son processus de prise de décision, le département Qualité de
Valeo Management Services dépend de son systeme reporting qualité. Ce
systeme englobe les différents KPI nécessaires a fournir des données
exactes et fiables au top management. L’exactitude des informations
constituant le reporting ainsi que la pertinence des KPI choisis jouent un role
critique dans la qualité des décisions prises.

C’est dans ce cadre, au sein du siege Valeo Management Services, que les
missions du stage viennent s’inscrire pour tracer et réduire les causes de

5
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I'incertitude décisionnelle du top management et ainsi optimiser le processus
de prise de décision.

2.1 ANALYSE SWOT

Afin d’avoir une vue globale de l'ensemble des risques et opportunités
entourant le projet, I'analyse SWOT vient décrire ces enjeux de deux points
de vue distincts : Interne et externe.

Les risques que reflétent ces
décisions peuvent cacher
d'importantes opportunités.
Optimiser le temps nécessaire a
I'analyse.

Améliorer la transparence de
I'information.

Forte implication du personnel.

Anticiper de nouveaux horizons
d’expansion (Investissement en
Chine et pays émergents).
Savoir saisir les opportunités que
dissimulent les risques.

Se démarquer par ses décisions
stratégiques efficaces.

Opportunities

EXTERNE
FIGURE 2 : MATRICE SWOT [SOURCE : AUTEUR]

3 PROBLEMATIQUE

Afin de mieux cerner la globalité des aspects de la problématique et tirer au
clair les objectifs et acteurs visés par le projet, une analyse QQOQCP a été
élaborée :

Bahaa-Eddine Ouali - Master Qualité et Performance dans les Organisations - 2015/2016
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Directs: Emetteur : Département Reporting Qualité
Récepteur: Département Qualité Group

Indirects: Emetteur: Département Reporting Qualité
Récepteur: Tous les sites & Clients Valeo

Assurer la disponibilité et la qualité du processus en amont de la prise de décision ‘

[ Valeo Management Services, Département Qualité J

/ATy \

- Temps d’élaboration de Reporting long
Trop d’interactions humaines dans I’élaboration du rapport (probabilités d’erreur
accrues...)

- Absence de systéme de centralisation de documents standard groupe

- Absence de systéme de codification de documents standard groupe

AT +6mois *

{ Implémenter des solutions visant a réduire les écarts ci-dessus

J\

Amélioration des processus décisionnels

- Plus grande aptitude a démontrer 'efficacité de décisions antérieures

- Amélioration de I'évaluation de la performance des processus et de I'aptitude a
atteindre les objectifs

Pourquoi?

FIGURE 3 : QQOQCP [9]

Suite au résultat de I'analyse, I'objectif est donc de réduire les écarts listés
ci-dessus (Comment ?) en agissant sur chacun de ses facteurs et ce, tout en
tenant compte des contraintes et exigences de |'entreprise. Afin d’atteindre
les résultats escomptés, la solution tendra a viser deux points primordiaux :

1. L’amélioration du systeme reporting groupe existant;
2. L'amélioration du systeme de gestion documentaire
standard.

La bonne maitrise du besoin et la mise en place des moyens de résolution
adaptés constituent les clefs de réussite de ce projet.
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3.1 PDS
Ci-dessous la planche de synthese allégée de la planification dynamique
stratégique concernant le projet :

Mission et Vision : Une croissance fondée sur l'innovation et le développement en Asie et dans les pays
émergents
Valeurs : L'Ethique, la transparence, la responsabilisation, le professionnalisme, le travail d'équipe.

Objectifs mesurables

Amelioration de |la fiabilité des donnees

Concurrence / Contexte : 3 lelaC |
Ameltoration de 1la Qualite
Equipementiers automobile: - 1 '
AHipem 4 . Facilitation de I'analyse des données

Département
Besoin de la "Partie" : Reporting Qualité
A « Direct : Base de prise de décision
Actions fiable et de qualite}? Group Valeo

souhaitées : L :

« Indirect : Minimiser le risque
d’incertitude dans le processus de
prise de décision.

Plans
d'action

Parties, Publics, Clients concernés : Résultats ou Livrables

¢ Directs : Sel

e qualité groupe Identification des causes de non-Qualité des données

I'amelioration des pratiques de collecte

e Indirects . VValeo Group Identification des piste

de donnees

FIGURE 4 : PLANIFICATION DYNAMIQUE STRATEGIQUE DU PROJET [9]

4 OBIJECTIFS A ATTEINDRE

Ce stage a pour but d’améliorer la démarche de prise de décision par le top
management du département qualité et cela en agissant sur plusieurs leviers
propres a cette démarche :

Garantir I'exactitude et la fiabilité des données

“L'organisme doit s'assurer que les données et les informations sont
suffisamment exactes, fiables et sdres"[1];

Garantir I'accessibilité des informations aux acteurs:

“L’organisme doit assurer la disponibilité de toutes les données nécessaires
aupres des personnes concernées” [1];

Capitaliser et suivre les décisions prises:

“L’organisme doit prendre des décisions et entreprendre des actions fondées
sur des preuves, tout en tenant compte de l'expérience et de l'intuition”[1].
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Les actions ou outils développés doivent étre basés sur l'existant pour
minimiser au maximum les co(ts qu’ils engendrent.

Les solutions doivent étre en phase de déploiement dans un délai de 6 mois.
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CHAPITRE 2 : LA PRISE DE DECISION EN

ENTREPRISE, PILIER CRITIQUE DE SA
PERFORMANCE

Incertitude, complexité, divergences d'intéréts... Prendre une décision en
entreprise n‘est pas chose aisée mais nécessaire a accroitre sa performance.
Pour accomplir sa mission de fagcon optimale, le décideur doit se caractériser
d’'un parfait rationalisme. Ceci signifie qu'il a des objectifs clairs et explicites,
stables dans le temps, mutuellement indépendants. Cet individu doit
disposer aussi d'une connaissance exhaustive des choix possibles et doit étre
capable d'anticiper toutes les conséquences de ces choix. Or, I'économiste
américain Herbert Simon a montré que ce cadre est abstrait car les
décideurs ne calculent pas tout, ne peuvent pas tout prévoir [10].

Pour un décideur, le processus de prise de décision peut s'’illustrer par les
étapes suivantes:

Phase de Phase Phase

formalisation d’instruction d’exécution

FIGURE 5 : PROCESSUS DE PRISE DE DECISION [SOURCE : AUTEUR]

- Prise de conscience de la situation
- Evenement qui déclenche la nécessité d’'une réaction appropriée, ou
une opportunité qui mérite que I'on s'y attarde

- Collecte d'informations

10
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- Consolidation et analyse informations collectées (Activité de reporting)

- Assurer la transparence et l'accessibilité du flux d’'informations par les

acteurs concernés

- Evaluation des risques

- Evaluation des facteurs de succeés

- Décision prise, solution choisie

- Plan d’action élaboré

- La décision est théoriguement viable

- Passage a l'action

- Définition des actions, des objectifs, de la métrique
- Définition des acteurs concernés

- Définition des responsabilités

En tant que responsable d’outils et développement au sein du département
reporting qualité, ma mission consistait d’intervenir au niveau de la seconde
phase étant donné son degré de criticité dans le processus de prise de
décision. En effet, la phase d’instruction est cruciale, vu qu’elle permet de
recueillir les données qui édifieront la base sur laquelle le décideur appuiera
son choix.

On déduit alors qu’en symbiose avec la problématique décelée dans le
premier chapitre, la partie suivante portera sur I'amélioration de la phase
d’instruction en :

=  Améliorant le systéme reporting actuel, et ce par:
o L’élaboration de I’'analyse du systéme reporting existant ;
o La détection des pistes d’amélioration ;

L’application d’un plan d‘action approprié ;

Le Développement et déploiement des solutions choisies.

O

o

1 MISE EN PLACE DE LA METHODE

Dans une logique d’adaptation de la roue de Deming au besoin exprimé par
le projet, le cycle adéquat a la résolution de la problématique s’approche
sensiblement des étapes ci-dessous:

11
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»Détection des pistes
d’amélioration
»>Analyse de I'existant »Implication des acteurs concernés
»Diagnostic de I'état des lieux a TO (écoute du besoin)
»Elaboration de plan d’action

Développer

»Communication des changements

au sein des réseaux concernés »Appliquer le plan d'action élaboré

»Déploiement des solutions ) »Développement d’outil (Si besoin)
»Création du référentiel d’utilisation

FIGURE 6 : ROUE DE DEMING APPLIQUEE AU PROJET [9]

Chacune de ces étapes souligne des objectifs précis:
= Analyser :

Cette premiere étape consiste a effectuer un diagnostic pour définir I'état
initial des axes traités par le projet. La réussite de cette étape est en phase
avec la bonne compréhension du besoin (1.1 Maitrise du Besoin) et est ainsi
primordiale pour la réussite du projet.

= Ajuster :

Dans cette deuxieme étape, aprés la définition du besoin qui servira de
base, le but sera de déterminer les pistes d’actions et d’amélioration qui
seront apportées au processus actuel. L'objectif est donc de définir le
“Comment ?” en tenant compte des contraintes du projet.

= Développer:

Les actions précédemment définies seront mises en ceuvre durant cette
étape. C’est une étape clé du projet vu qu’elle englobe des aspects
techniques, financiers et humains qui s'ajoutent aux contraintes projet.

12
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La derniere étape du projet vise la mise en pratique des solutions élaborées.
Un accompagnement étroit des pratiques et/ou outils déployés est
indispensable lors de cette phase. La maitrise du facteur humain face aux
changements engendrés par I'évolution du projet est critique a la réussite de
cette étape et donc, globalement, du projet.

1.1 MAITRISE DU BESOIN (ANALYSER)

Cette étape permet d’étudier la demande du projet. Elle a pour enjeu de
valider le besoin qui génere le projet. Autrement dit, une définition exacte
du “Quoi” du projet. Concretement, cette premiere phase se matérialise
par:

v Une analyse de l'existant;
v' Ecoute du besoin des acteurs du projet.

Dans le cadre de ce projet et plus précisément sa problématique qui,
comme démontrée au premier chapitre, repose sur deux points essentiels,
I'analyse de |'existant se focalisera sur ces deux points:

e [’amélioration du systeme reporting groupe existant;
e L’‘amélioration du systeme de gestion documentaire standard.

1.1.1 COMPRENDRE LE PROCESSUS ACTUEL

Au niveau du groupe sont consolidées toutes les données émises par
I'’ensemble des sites de I'entreprise au niveau mondial.

Tout commence donc par une collecte de données qui alimentent les bases
de données du groupe. Ce flux énorme de données suit un processus
d’organisation qui a pour but de transformer ces données brutes en
informations exploitables. Ayant récolté les informations nécessaires pour
élaborer un reporting, encore faut-il les trier. Un trés grand nombre de
données risque de détourner [l'attention du décideur et de perturber la
perception du message.

Il est essentiel de se focaliser uniquement sur les informations pertinentes
qui démontrent les facteurs et résultats de performance de |'entreprise. Ces
informations, ou indicateurs, sont définis au niveau management du
département concerné (Dans ce cas, le département Qualité). Une fois les

13
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informations a consolider et la structure du rapport sont définies, vient la
partie de I’élaboration du reporting et sa diffusion. C’est la base sur laquelle
le décideur aura une vision sur les activités du groupe et batira ses
décisions.

L'étude portera sur cette étape en énumérant les pratiques existantes. La
figure suivante résume le processus de reporting (ensemble d’activités
transformant des données d’entrée en données de sortie [11]).

VOTRE
COLLECTER SYSTEME > >
D’INFORMATION

Y )
I_ DIFFUSER
ORGANISER E le reporting — |
les données dans
un entrepdt dédié SOURCES . acte'u ©
. DE DONNEES METTRE concernés
ou en temps réel DE L'ENTREPRISE: METTRE
ENFORME oo A JOUR ET
* Bases les tableaux ANALYSER
de données de bord et de les reportings
reporting
e Applications SOUS EXCEL®
internes wwWw
* Fichiers plats PARTAGER
ou Excel® le reporting
sur les réseaux
Oracle, SQL appropriés
Server, AS400... Int ¢ portail
ERP, Comptabilité, (Intranet, portails
CRM, Paie... dédiés...)
XLS, XSLX, TXT...
- -~ -’ = = —

l‘ Périmeétre d’analyse \'

FIGURE 7 : PROCESSUS DE REPORTING [SOURCE : AUTEUR]

L’analyse inclura les pratiques de collecte de données ainsi que les étapes
d’élaboration et de diffusion du reporting.

14
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La collecte des données, est une étape effectuée dans les différents sites
a l'échelle mondiale. Sur une période donnée, en suivant un processus
interne spécifique a chacun des sites, ces derniers exportent les données
inhérentes a leur activité (Production, services...). Ces données sont ensuite
stockées dans les bases de données de I'entreprise en attente de traitement.

, Nécessite une manipulation précise des
données recueillies dans les étapes précédentes. Le but de cette étape est
de donner une vision transparente sur ce qui se passe au niveau des sites de
I’entreprise. Cela contribuera de facon significative a la baisse des facteurs
d’incertitude qui brouillent la rationalité du décideur. Plusieurs types de
reporting peuvent étre élaborés selon leur fréquence périodique ou les
données qu'ils refletent. L'élaboration d’un rapport demande un niveau
d’interactions humaines non négligeable qui pourrait étre source d’erreurs.

, vient aprés |'élaboration de ce dernier. Une liste
d’acteurs est définie pour chaque type de reporting. Les fichiers sont ensuite
partagés dans les réseaux et portails internes dédiés et enfin stockés comme
documentation interne du groupe. Cette phase doit obligatoirement reposer
sur un systeme de gestion de documentation robuste, pouvant garantir la
disposition des fichiers aux utilisateurs concernés.

Comme expligué dans la derniere phase (Phase de la diffusion), il est
obligatoire que le systéeme de reporting soit chapeauté par un systeme de
gestion documentaire solide. Il permet a “L'organisme de conserver des
informations documentées pertinentes comme preuves des résultats[1].”
Comme indiqué également dans la norme ISO 9000, tout organisme doit
assurer la disponibilité de toutes les données nécessaires auprés des
personnes concernées [1].

Il est donc essentiel d’inclure les pratiques actuelles du systeme de gestion
documentaire dans |'analyse de |'existant.

1.1.2 ANALYSE DES PRATIQUES DU PROCESSUS ACTUEL

L'élaboration de reportings est lI'une des missions qui font partie du
périméetre d’activité. Cet état des lieux se basera donc sur la pratique des
étapes expliquées précédemment.

15
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1.1.2.1 COLLECTE DES DONNEES:

Les sites de production remontent les données reflétant leurs activités au
groupe. Pour mieux discerner les pratiques de la collecte de ces données, il
faut remonter a leur source. Dans le but d’avoir une vision claire et
transparente sur ces pratiques, des visites de site sont nécessaires. La visite
permet, a travers des entretiens avec les acteurs concernés, de tracer les
activités de reporting au niveau du site et par la suite comparer ce qui se fait
avec ce qui est attendu de la part du groupe. Cette étape reste hors
périmétre des missions de ce stage.

1.1.2.2 ELABORATION DU REPORTING

Plusieurs reporting sont élaborés au niveau du groupe, suivant différentes
fréquences. La figure suivante donne une vision simplifiée sur les différents
rapports groupe.

e =

r

Group Quality Daily Report

FIGURE 8 : RAPPORTS ELABORES NIVEAU GROUPE [SOURCE: AUTEUR]

Le Group Quality Daily Report est un rapport central dans le processus de
reporting qualité du groupe. De ce dernier découlent la plupart des rapports
qualité déployés au niveau groupe. Il constitue l'interface centrale du réseau
qualité et donne, en détails, les résultats et facteurs qualité des sites au
niveau mondial. L'analyse se penchera donc sur les pratiques concluant a
I’élaboration de ce dernier, et ce sur les directives de la norme ISO 9000
cités au premier chapitre.

Une procédure standard décrit de facon exhaustive comment élaborer ce
rapport. En parcourant les différentes clauses de cette procédure, on
s'apercoit du taux élevé d’interactions humaines avec les fichiers constituant
le rapport. Ce sont des étapes qui peuvent, suite a une erreur (facteur
humain), nuire a l'exactitude des données et donc brouiller la vision du
décideur. L'idée sera donc de revoir I'ensemble de ces “taches manuelles” et

16
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étudier la possibilité de les minimiser en automatisant ces parties du
processus d’élaboration du rapport.

Cette partie de Il'analyse des pratiques traitera sur deux points
fondamentaux :

Durée de la création du rapport

Le rapport doit étre diffusé aux managers du réseau qualité a 10h (CET)
précise. En effet, la ponctualité de I'envoi est importante vu que différentes
réunions sur  différents niveaux (Stratégiques, Administratifs,
Opérationnels...) se basent sur ce rapport journalier. Il est donc essentiel de
maitriser la durée de sa création. Or, le temps de I'import des données n’est
pas constant et differe selon le volume de données importées. Par
conséquent I’heure de diffusion n‘est pas maitrisée.

Diffusion des reportings élaborés

Une fois le rapport généré, il est diffusé aux acteurs concernés dans le
réseau qualité. Une liste prédéfinie de récepteurs est renseignée dans la
procédure du rapport et est mise a jour régulierement par le responsable
reporting qualité. Ce point sera amplement étudié dans la partie « La
diffusion du reporting ».

Capitaliser les connaissances de I'entreprise c'est considérer Iles
connaissances utilisées et produites par I'entreprise comme un ensemble de
richesses constituant un capital, et en tirer des intéréts contribuant a
augmenter la valeur de ce capital [12]. C'est dans cette vision que le
management des connaissances est un pilier essentiel dans le processus du
reporting. Sa valeur ajoutée est de tirer des legons des différents incidents
rencontrés par l|'entreprise. Ces legons alimenteront par la suite les
standards et bonnes pratiques de I'organisme.

Le processus actuel de la capitalisation des données, qu’on nommera LLC
(Lesson Learned Card), est décrit dans I’Annexe 1.

Le processus se déclenche directement aprés que le responsable qualité ait
identifié et enregistré la cause racine d’un incident dans la base de données
appropriée, et cela en générant automatiquement un “LLC Draft”, une fiche
de description de l'incident avec les différentes données qui y sont reliées.
Cette fiche doit passer par I'étape de validation qui sera faite par un comité
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technigue spécialisé. Suite a la décision du comité technique la LLC a trois
issues possibles:

v’ Fiche LLC refusée et donc non capitalisée;

v Fiche LLC acceptée et destinée a créer ou mettre a jour un standard
groupe spécifique;

v' Fiche LLC acceptée et destinée a étre implémentée et partagée avec
les sites sur lesquels elle est jugée (par le comité technique) adaptée.

Cette troisieme option ne nécessite pas la mise a jour ou création de
standard groupe.

Suite a plusieurs entretiens avec les acteurs concernés par le processus de
capitalisation, quelques lacunes dans le processus commencent a émerger.
L'ensemble de ces remarques peuvent étre résumées par:

> La récurrence des incidents déja soumis au processus de capitalisation.

Comprendre les causes:
Il est nécessaire d’effectuer une analyse causale afin d'identifier la cause
racine
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Flux important d’informations a traiter par
le comité technique (Beaucoup de fiches
d’incidents créées)

Blocage au niveau de I'étape de validation

Durée du processus de capitalisation
importante

Les lecons tirées ne sont pas capitalisées

Parce
que

Récurrence des mémes incidents
Donc

Systeme de capitalisation n’est pas efficace

FIGURE 9 : ANALYSE CAUSALE [SOURCE : AUTEUR]

En conclusion, la cause racine est le flux important d’informations a traiter
par le comité technique.

1.1.2.2.4 LA DIFFUSION DU REPORTING

Comme évoqué dans la partie précédente, une fois généré, le reporting est
envoyé a une liste spécifique prédéfinie. Cela sert essentiellement a garantir
la visibilité de l'information par les acteurs concernés. Néanmoins, il est
aussi essentiel de stocker les différents reportings diffusés. En analogie avec
cette logique, l'analyse portera aussi sur le processus de gestion
documentaire.
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La gestion documentaire est un processus vital a I'entreprise. En effet, une
mauvaise gestion des documents peut la conduire a perdre des informations

importantes et, dans le pire des cas, menacer sa pérennité.

On trouve effectivement les différents rapports, instructions et procédures
du réseau qualité dans les portails appropriés. Par contre, une gestion
efficace de ces documents reste nécessaire. Les principales difficultés
rencontrées avec le systéme actuel sont :

» Gestion des documents non centralisée : Le portail du réseau qualité
englobe tous les documents nécessaires a son fonctionnement, et ce
sur plusieurs pages. Dans ce cas, le déploiement d’'une mise a jour de
document ou la création d’un nouveau standard peut s'avérer tache
fastidieuse.

» Systeme de codification non existant : Les documents déployés sur le
portail du réseau qualité ne suivent pas de systeme de codification
standard.

1.2 CONCLUSION DE L’ANALYSE DE L'EXISTANT
Le bilan suivant découle de I'analyse faite précédemment:

L'élaboration du reporting requiert un taux important d'interactions
manuelles avec le fichier, d’ou la majorité des erreurs sur ce dernier;
€ Minimiser le facteur d'interaction humaine
Le temps nécessaire a |’élaboration du rapport est important et
variable, donc non maitrisé. D'un autre coté le rapport est sous la
contrainte d'étre diffusé a 10h (CET);
€ Optimiser la gestion du temps et la disposition des taches
Le systéme documentaire du réseau qualité ne suit pas de systéme
de codification;
@ Elaborer un systéme de codification au sein du réseau qualité
La gestion documentaire du réseau qualité n’est pas centralisée;
& Développer une solution de gestion documentaire au sein du
réseau qualité
Récurrence des mémes incidents qualité.
¢ Optimiser le processus de traitement des LLC
La partie suivante se concentrera sur [|‘application des actions
d’amélioration identifiées ci-dessus.
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2 AJUSTER ET DEVELOPPER

En parcourant les différentes phases du périmétre du projet, il a été possible
de faire émerger les causes racine de la problématique. L’étape suivante
sera d’élaborer un plan d’actions avec les différentes solutions et
améliorations a mettre en place. Pour ce faire, et en se basant sur I'analyse
faite précédemment, les actions d’amélioration se baseront sur trois leviers
essentiels.

2.1 VERS UN SYSTEME DE REPORTING PERFORMANT

L'idée est d’adopter une approche proactive de la gestion du risque, ce
dernier étant le retard de la diffusion du rapport et/ou qu'il contienne des
données erronées suite a une erreur humaine.

La gestion proactive des risques présente de nombreux avantages par
rapport a l'approche réactive. Plutét que d'attendre que les problemes se
présentent avant d'y répondre, le principe de cette approche est de
minimiser la possibilité qu'ils se produisent des le départ.

Dans cette logique d’anticipation, il est primordial d’analyser dans les détails
la procédure qui permet de générer le rapport et ainsi que les pratiques qui
en découlent. Le but sera d’optimiser le temps d’élaboration de ce dernier.
Pour ce qui concerne les interactions humaines lors de la génération du
rapport, des formules et macros automatisant la circulation des flux de
données ont été implémentées aux fichiers entrant dans sa préparation. Une
étape de vérification a été adaptée a ces fichiers afin de valider les données
avant diffusion.

Ci-dessous la description du processus simplifié de la génération du rapport :

Début du
rapport

W‘ Fin du rapport
[ omin— g Smin- |
FIGURE 10 : PROCESSUS DE GENERATION DU QUALITY DAILY REPORT [SOURCE : AUTEUR]

Le déroulement complet de la procédure prend plus d’une heure, I'étape qui

consomme le plus de temps est la phase d'import des données du BW
(Business Warehouse).

Pour anticiper le risque de la non maitrise du temps de génération du
rapport, I'idée était de dispatcher le processus initial sur deux phases.
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e Une premiére phase de préparation du rapport (Faite la veille du jour
du rapport);
e Une deuxieme phase de finalisation du rapport (Faite le jour de
diffusion de rapport).
Le processus se présentera donc comme suit:

~ ~ . Modification des -~ ~
i Connexion au " .
Début de la N BW parametreset Fin de la
Phase 1 Import phase 1 1
R — 20 min 30 min —_—

-

( oebutdets Vérificationdes [
ébut de la .
données i
Phase 2 | | wp Findurapport
e Diffusion du
rapport

FIGURE 11 : PROCESSUS DE GENERATION DU QUALITY DAILY REPORT MODIFIE [SOURCE : AUTEUR]

On constate une baisse de temps de 50% par rapport au processus initial, ce
qui garantira la réalisation du rapport dans les délais accordés.

2.2 CAPITALISATION DES CONNAISSANCES : RICHESSE DE TOUTE
ENTREPRISE

Optimiser le processus de traitement des LLC
Dans une approche d’amélioration du processus existant, I'idée sera d’agir
sur la cause racine du dysfonctionnement du systeme de traitement des LLC
préalablement identifiée (Comprendre les causes).

La cause racine étant le taux de fiches énorme qui est directement envoyé
au comité technique afin de le traiter et décider de son issue. Il faut donc se
focaliser sur I'étape en amont a I'évaluation du comité technique.

LLC Refusé

LLC Draft LLCnEI)rELtn:ir::nyé Ewvaluation du
i omité Technique
Technigue

Goulet
d’étranglement

FIGURE 12 : PROCESSUS DE CAPITALISATION (LLC) ACTUEL [SOURCE : AUTEUR]
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Le taux important de fiches générées pas les sites cause un goulet
d’étranglement (point d'un systeme limitant les performances globales d'un
flux de données d'une organisation) a I’'étape de I’évaluation de ces fiches
par le comité technique. Dans le but d’apporter plus de fluidité au systeme
de capitalisation actuel, il faut revoir le processus de traitement des fiches
LLC générées par les sites.

L'objectif est donc de réduire le taux de fiches envoyées au comité
technique, cela se fera en améliorant le processus en amont toujours dans
une logique d’anticipation du risque.

En allant a la source du probléme, au niveau du comité technique, des
solutions ont commencé a émerger. Il s’est avéré que le probleme réside
dans la création automatique des fiches LLC apreés chaque fermeture
d'incident. Un grand nombre de fiches regues par le comité ne sont pas
assez pertinentes pour alimenter un standard ou une pratique, que ¢a soit
au niveau groupe, réseau ou site. La solution est donc de revoir
I'automatisation de la création des fiches LLC directement apres la fermeture
de l'incident et d’ajouter plutét une étape de validation au niveau du site
concerné par la fiche Iui permettant d’acheminer la fiche au niveau de
déploiement concerné. Le nouveau processus est décrit de facon explicite
dans I'annexe 2.

En phase avec les conclusions ci-dessus, la création automatique des fiches
LLC est annulée et remplacée par une validation faite au niveau du site.
Cette étape de validation permettra de canaliser la fiche LLC vers le niveau
de déploiement qui lui est associé.

En appliqguant ces modifications, le processus gagne considérablement en
efficacité, la charge d’évaluation des fiches LLC étant dispatchée entre le
comité technique et les sites concernés par l'incident.

2.3 GESTION DOCUMENTAIRE: ALIGNER FACILITE ET RAPIDITE

Un systéme de documentation est déja mis en place mais ce dernier
manque, comme conclu auparavant, de clauses importantes pour son bon
fonctionnement a savoir :

e Centralisation des fichiers de documentation;

e Systeme de codification des documents.
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2.3.1 SYSTEME DE CODIFICATION DES DOCUMENTS
L'organisme doit s’assurer de lidentification et la description des
informations documentées (par exemple leur titre, date, auteur, numéro de
référence)[13].

La codification ou le référencement du document fait partie de la premiere
étape du cycle de vie du document. Effectivement, lors de sa création,
chaque document qualité doit avoir un identifiant unique. Ce code sert a :

» Identifier chaque document;
= Montrer (créer) des liens vers d'autres documents;
*» Maintenir une information des indices de ce document.

L'objectif est donc de créer un standard qui a pour but de définir le
mécanisme de référencement des documents du réseau qualité dans un
premier temps, et de l'ensemble du groupe dans un second temps. Ce
standard décrit les regles pour attribuer un identifiant unique a tous les
documents du réseau.

Mécanisme d’identification

La référence du document doit permettre a |'utilisateur de voir, au premier
coup d’ceil, les informations-clés concernant le document. En partant de ce
principe, le systéme d’identification concu suit la structure suivante:

ABC - Funct-ID -V

Avec:
Domaine d'application G Groupe
B Mature du document 5 Standard
E Exemple
C Type de document P Frocedure
T Template
| Instruction
R Référence

ldentifiant

FIGURE 13 : SYSTEME DE CODIFICATION [SOURCE : AUTEUR]
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Il est important de noter que le code attribué a la révision a été repensé afin
de pouvoir donner plus de visibilité sur le document modifié. Le code donné
a la premiere version est “A01”, lors d’une modification jugée majeure la
lettre “"A"” est incrémentée. Dans le cas contraire, si la modification est jugée
mineure c’est le chiffre "01” qui sera incrémenté.

2.3.2 CENTRALISATION DES DOCUMENTS

Pour instaurer un systéme de centralisation des documents dans la méthode
de gestion documentaire existante, plusieurs solutions sont envisageables. II
faut cependant peser les avantages et inconvénients de chaque solution et
choisir celle qui présentera le meilleur équilibre.

Solution 1 Solution 2 Solution 3

Adapter une solution Créer un  tableau Développer un outil
de Gestion Google Spreadsheet a web simple
Electronique de faire remplir a chaque d’utilisation
Documents (GED) [14] ajout de document

Avantages Avantages Avantages
e Outil de gestion e Outil simple que e Ergonomie et
documentaire tout le monde a simplicité
complet; I'habitude d’utilisation;
d’utiliser; e Outil Web donc
e Pas de phase de disponibilité en
développement. e Ne nécessite pas ligne;
de développement; e Personnalisable
(s'adapte
e Disponibilité en parfaitement au
ligne. besoin);
e N’engendre pas
de colits

supplémentaires.

Inconvénients Inconvénients Inconvénients

e N’est pas en phase e Procédure d‘ajout e Nécessite une
avec l'objectif colt de document étape de
du projet (se baser manuelle et Développement et
sur |'existant); fastidieuse (Risque paramétrage;

d’erreur);

e Est un outil de e Nécessite une
gestion e Interface non assistance externe
documentaire ergonomique. (Département
complet, il ne Informatique).

traite pas que la
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centralisation des
documents.

TABLEAU 1 : CHOIX DE LA SOLUTION [SOURCE : AUTEUR]

2.3.2.1 JUSTIFICATION DE L’ALTERNATIVE CHOISIE!:

La solution la plus alignée au besoin est la solution 3. Cette option va
permettre a l'aide d’un outil web de centraliser la gestion des fichiers
constituant la base documentaire du réseau qualité. Les inconvénients
relatifs a cette solution ne vont pas a I'encontre du besoin (Ergonomie et

simplicité de I'utilisation), ou encore des objectifs du projet (Co(it). Cet outil
permettra de :

e Stocker les documents du réseau sur des espaces appropriés en
ligne;
Générer une interface d'affichage de ces documents en ligne;
Possibilité de filtrer selon des parametres personnalisables (Ex: Nom,
Référence, Date de derniere modification du fichier...);

e Possibilité d’ajouter/Mettre a jour un fichier de fagon simple et rapide.

Quand simplicité résonne avec performance

Dans une premiere phase il est primordial d’écouter et comprendre le besoin
exact par rapport a cet outil. Cela a été fait suite a plusieurs entretiens avec
les parties concernées pour mieux déceler et comprendre la demande. La
figure suivante donne un apercu sur |'outil élaboré.

Revision Date
1 File Type +  Network + ®
01/01/2013 1411172016

1-30/116 >

@

22 3 o 5 6 7 8

FIGURE 14 : OUTIL DE CENTRALISATION DE DOCUMENTS [SOURCE : AUTEUR]

Avec les éléments suivants:
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1- Différents types de filtres :

e Filtre texte (Référence, Nom du document): Permet une navigation
rapide vers le document cherché, que ce soit par Référence ou pas
Nom du fichier;

e Filtre sous forme liste déroulante de choix FileType +
(Type de fichier, réseau): Permet de choisir le

type du fichier (Instruction, Procédure...) et le Instruction
réseau concerné (Qualité, R&D...); _M ____':'_

e Filtre de date glissant (Date de derniére .
révision): Permet, d'un simple clic, de choisir '
une plage de dates ou encore une date précise
de mise a jour du document recherché.

p— o
111092014 \3  14/11/2016
&0

2- Une icone spécifiant I'extension du document (PPT, PDF, Excel...) ;

3- Le systéeme de codification expliqué précédemment a été implémenté sur
tous les documents du réseau. Il est donc utilisé dans I'outil pour référencer
le document a I'aide d’un identifiant unique ;

4- Le nom du fichier ;

5- Le type du fichier (Procédure, Instruction...) ;

6- Le réseau du fichier (Qualité, R&D...) ;

7- La date de la derniere modification du document ;
8- La version du document.

L'utilisation de I'outil reste en phase avec le besoin exprimé avec sa
simplicité. En effet, pour ajouter un nouveau document a l'outil, il suffit a
I'utilisateur de l'importer sur le dossier en ligne spécifique a son réseau,
renseigner le nom du fichier ainsi que sa référence dans les champs
appropriés et enfin actionner la fonction “synchroniser” qui s’occupe
d’ajouter le document directement a l'interface d’affichage avec toutes les
informations qui lui sont attribuées.

Un lien de téléchargement est directement généré sur l'outil et permet a
I'utilisateur, s’il le souhaite, de télécharger le document a partir de I'outil.
Une option de prévisualisation est aussi mise a disposition des utilisateurs et
qui permet a l'‘acteur de voir le contenu du document voulu sans le
télécharger. Tout cela se fait de facon automatique.
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La figure suivante explique le principe d’utilisation de l'outil de centralisation

Début du
processus

des documents:

Nouveau fichier

I Mise & jour du fichier ? Mise & jour du fichier

Nouveau Fichier

Déplacer I'ancien
fichier au dossier

Ajouter la
nouvelle

archive du
réseau

Référence & Nom
du fichier

ou

Ajouter le
nouveau fichier
dans le dossier

du réseau

Synchroniser

FIGURE 15 : PROCESSUS D'UTILISATION DE L'OUTIL [SOURCE : AUTEUR]

Pour standardiser les pratiques d’utilisation, un standard d’utilisation a été
concu pour expliquer I'exploitation de l'outil. Il inclut la procédure d’ajout et
de mise a jour de standards.

Les différentes pistes d’amélioration étant détectées et appliquées durant ce
chapitre, I'’étape suivante se focalisera sur le déploiement des nouvelles
pratiques et outils dans le réseau qualité. C'est une étape de transition
critique dont I'enjeu majeur reste de garantir la bonne pratique des
nouvelles instructions et I'usage correct de I'outil déployé.
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CHAPITRE 3 : DEPLOIEMENT ET BILAN DU
PROJET

1 MISE EN (EUVRE DES SOLUTIONS DEVELOPPEES (DEPLOYER)

Une fois I'analyse faite et les solutions ressorties, il est essentiel d’instaurer
ces solutions (nouveaux standards, pratiques ou outils) et de les appliquer
de facon concréete. C’est une étape qui est souvent marginalisée par rapport
aux phases d’'analyse, d’étude et de conception, cependant il ne faut pas
oublier qu’elle est cruciale au projet. En effet, le déploiement est une étape
fondamentale dans la garantie du bon fonctionnement du projet. Au-dela du
volet technique, le c6té humain, et notamment les acteurs qui doivent
s’approprier un nouvel environnement de travail, est a prendre en
considération.

Pour assurer le bon déploiement des solutions précédemment élaborées, il
faut agir sur trois points essentiels:

a- Expliciter et expliquer la démarche: Pour une
transition fluide entre les anciennes et nouvelles
pratiques il est primordial de s’assurer de la bonne
compréhension des acteurs concernés. Pour
arriver a ce but, des actions ont été appliquées sur
chaque axe d’amélioration:

-> Activité du reporting :

v' Mise a jour de la procédure standard d’élaboration du Quality
Daily Report;

v' Formation de I’équipe concernée par la génération du rapport.

-> Capitalisation des données:

v Logigramme détaillé du nouveau mode de fonctionnement du
traitement des LLC;

v Mise a jour du standard de création et gestion des LLC.

- Gestion documentaire:

v' Création de document standard qui inclut la méthode de
codification et |'exploitation de l'outil de centralisation des
documents;

v' Formation des acteurs concernés par la gestion du nouvel outil.
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b- Etre a |’écoute pour pouvoir réagir et adapter la méthode et les livrables.
L'approche peut déstabiliser quand on la pratique pour la premiere fois.
L'équipe peut avoir limpression de ne pas savoir ou l'on va. Avoir une
posture d’accompagnement du changement dans toutes les phases du projet
permet d’atténuer ce sentiment.

c- Appliquer, Impliquer et responsabiliser: Aprés la préparation du terrain
pour la transition a venir (formation des acteurs, création/mise a jour des
standards), vient la phase de mise en pratique des solutions développées.

Pour ce faire, une communication globale des impacts de ces changements
aux acteurs concernés est essentielle mais n’‘est pas suffisante. En effet, la
diffusion de l'information a elle seule ne permet pas de donner une visibilité
sur le taux de déploiement du projet. Il est nécessaire d’avoir une vue
transparente au niveau de la mise en ceuvre des solutions, une vue globale
allant du niveau groupe (Top Management) au niveau opérationnel (Sites de
production). Pour ce faire, l'idée est de transmettre les changements au
niveau opérationnel de l'organisme en exigeant un retour (prise de
connaissance des changements de la part des acteurs concernés). Le
transfert se fera sur deux phases:

Phase 1: Premiére communication au niveau des directeurs de poéles
d’activités (cf : Chapitre 1: Présentation de I'organisme d’accueil);

Phase 2: Communication des directeurs de poles d’activités vers les
managers qualité des sites de leur périmétre (Niveau opérationnel).

Niveau groupe

Aljﬂl ¥

Directeur de pdle d’activité (ﬁ','ﬂ (ﬁ"’ﬂ (ﬁJ’ﬂ (ﬁ'l’ﬂl

et (o o Do B ik Bl Red Dot Do

FIGURE 16 : PHASES DE DEPLOIEMENT [SOURCE : AUTEUR]
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D’'un autre coté et pour assurer la transparence et la tracabilité de
I'information, il faut que le top management puisse avoir une visibilité sur
I’état d’avancement du déploiement. C’est une nécessité a I'organisation qui
lui permettra de savoir a quel niveau la mise en ceuvre a été faite et ainsi
garantir une communication a l’ensemble du réseau. Concrétement, un
fichier tableur Google (Google Spreadsheet) a été concu (Annexe 3) et
transféré aux différents directeurs de poles d’activités. Ces derniers feront
de méme vis a vis aux managers qualité des sites entrant dans leurs
périméetres respectifs. L'objectif étant de garantir une vue macro au niveau
du groupe (top management).

2 BILAN ET PERSPECTIVES

En déroulant la phase d’analyse de l'existant il a été possible de déterminer
les pistes d’actions et d’amélioration. Ces actions ont permis, apres |'étape
de déploiement, d’avoir des résultats tangibles:

Automatisation des fonctions et|e Occurrence des erreurs en
d’'étapes de  vérification des baisse;

données du Daily Quality Report. e Possibilité de détection d’erreurs
avant diffusion.

Amélioration du processus | Gain de temps de 50% (
d'élaboration du Daily Quality | contre a l'état initial)
Report.

Amélioration du processus de|Enlever le goulet d’étranglement
capitalisation (LLC). du processus —

Amélioration du systeme de|e Instaurer un systéme de

gestion documentaire. codification;

e Développer et déployer une
interface de centralisation des
documents du réseau.

TABLEAU 2: BILAN ACTIONS/RESULTATS [SOURCE : AUTEUR]

L'enseignement principal que l'on peut tirer de cette approche est que les
phases de l'analyse de l'existant, d’écoute et de maitrise du besoin sont
vitales a toute procédure d’amélioration. Elles permettent de faire ressortir
un vrai besoin qui, dans ce cas, était la précision des données consolidées et
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remontées au top management (décideur) pour en tirer des décisions. De
ces besoins, des solutions innovantes font surface, et peuvent intéresser non
seulement le département concerné mais plusieurs (voir la globalité) des
départements du groupe.

C'est notamment le cas pour |‘approche de codification et I‘outil de
centralisation des documents. Cet outil qui, déja en cours de déploiement au
sein du réseau qualité, a fait adhérer le département de la R&D vu son
ergonomie et sa simplicité. Ensuite, la création d'un site dédié a la
documentation qui se basera sur cet outil et qui regroupera tous les réseaux
du groupe a été approuvée et est en cours d’élaboration.

La figure suivante décrit les perspectives du projet a court, moyen et long
terme:

-
Déployer le
- NOUVEaU processus
LLC en debut 2017
Impliquer
I'ensemble des
- réseawx du groupe
Appliquer le principe
de I'outil de
centralisation au
département R&D

“Finalisation du
déploiement de
["ourtil de
centralisation au
cein du réseau
Qualité

FIGURE 17 : PERSPECTIVES [SOURCE : AUTEUR]
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La réalisation de ce stage m’a permis de m’attaquer a une problématique
vaste et partagée par tout organisme et cela dans tous les secteurs
d’activité. Cette problématique s’attarde sur un point critigue de
I'organisation ou s'entremélent |'aspect cartésien et précis des données
factuelles et I'aspect flou et influencable de la nature humaine du décideur.

Le déroulement de la méthodologie de ce projet a aidé a réduire le degré
d'incertitude des données remontées au top management de l’‘organisation
(décideur). La logique qui a mené ce projet était de garantir la fiabilité et
I'exactitude des données diffusées, pour batir une base saine et solide a la
prise de décision factuelle.

Reste a faire, un suivi rigoureux du déploiement de |'ensemble des
standards, pratiques et outil mis a disposition de I'organisme. Le bon sens de
I’écoute et la maitrise du besoin des acteurs est, et restera, le principal levier
d’amélioration du projet.

Le défi étant de développer mes capacités et mes méthodes d’analyse, de
synthese et particulierement mes aptitudes d’adaptation. D’'un autre coté,
j'ai eu l'occasion de mettre mes compétences de communication et sens du
relationnel a I’épreuve, étant en contact direct avec les différents acteurs et
responsables de l'organisation dans tous les recoins du monde. Un terrain
glissant ou le discours politique regne en maitre.

Enfin, ce stage a démontré la capabilité d’'une approche qualité a émerger
des solutions et axes d’amélioration pertinents, sur tous les niveaux de
I'organisation. Me permettant d'acquérir une vue globale des pratiques de la
qualité en allant du niveau managérial au niveau opérationnel. Cette
expérience vient confirmer mon projet professionnel et ma volonté a
continuer a m’investir et m’épanouir dans ce domaine qui est le domaine de
la qualité automobile.
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ANNEXES

Annexe 1 : Processus de Capitalisation (LLC) initial
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Compiegne

Annexe 3 : Standard de Déploiement
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