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R 1.08 OUTIL METHODES ET COMMUNICATION

POUR LA QUALITE

module- Plan du cours

B Compétences ciblées : ooz
Piloter I'entreprise par la qualité

®m Apprentissage critiques
Déployer des outils de la qualité

Sensibiliser le personnel a une
problématique qualité

® Organisation :
6h de CM

12h de TD
12h de TP

® Evaluations :
Un DS le xx/xx/xx a XX h 60% du module)
Le TP
En option un TD
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sz, Objectifs - Organisation - Evaluation du =19
module- Plan du cours (suite)

® Plan du cours:
|. La qualité c’est quoi ?
ll. C’est quoi une norme ?
ll. La resolution de probleme
lIl. Les outils de base de résolution de

probleme :

Feuille de relevés
Diagramme de concentration des défauts
Histogramme et Graphique
Diagramme de Pareto
Diagramme Causes-Effet
Diagramme de corrélation
Cartes de controle
Brainstorming

QQOQCP

Vote pondéré

1. Le management visuel

V. Ecrire une Procédure

C'est quoi,

la démarche qualité?
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. La qualité c’est quol?
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o5 uw |.1. Rappel historique

823 .2. Vocabulaire
o2

xocCo

|.3. Principe d’amélioration continue
|.4. Réferentiels de management de la qualité
|.5. C’est quoi une norme ?



|. La qualité c’est quoi ?

~ Pour vous c'est quoi?

® La qualité selon vous ?

® Ou on trouve la qualité ?

[ | / L A =

=l £ DA T
:

QLiC

e A
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® Qualité produit ? (qualité externe)

Produit conforme aux exigences du clients afin de fidéliser et ainsi améliorer
sa part de marché

Ce type de démarche passe ainsi par une nécessaire écoute des clients mais
doit permettre également de prendre en compte leurs besoins implicites, non
exprimes.

® Qualité dans I'organisation ou SMO (qualité interne)

|. La qualité c’est quoi ?
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La qualité c’'est quoi?

® Qualité: Conformité ou aptitude
Feuille autocontrole

B Confiance dans le fournisseur:
Image de marque...

Reconnaissance extérieure:
= Label rouge
= AOC
= Normes ISO 9000

BUREAU VERITAS &(' | ISO 14001
Certification Qualité Environnement

50 9001
VERSION 2000

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 7
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La qualité c’est quoi?
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.1. Rappel historique

m Cequelle aete...

« LE »
CONTROLEUR
, C)O
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Présentateur
Commentaires de présentation
Situation du marché où la demande était supérieure à l’offre, donc pas de préoccupation sur la pérennité de l’entreprise.
La Qualité essentiellement orientée contrôle et confiée à un contrôleur sur qui reposaient toutes les décisions.
Dissociation de la fabrication et du contrôle
Pas de préoccupation de coût de non qualité




@quvf _ _ QLiO
.1. Rappel historique

®m Par ou elle est passée...

Q-

% POURQUOI Y A

O « LE » LE T'IL AUTANT DE
+= | RESPONSABLE REBUTS ?

& PATRON

S QUALITE
\/ POURQUOI LES
he JE COMPTE CLIENTS SONT ILS
'C—E SUR VOUS MECONTENTS ?

S POUR TROUVER

O A SOLUTION

o Rebuts

|

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 9
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Présentateur
Commentaires de présentation
Les prémices de systèmes structurés sous l’impulsion des industries de la défense (RAQ) et automobile (AQF – EAQF)
Un patron qui délègue la qualité à un super-contrôleur nommé responsable qualité.
La qualité reste le problème du service qualité
Forte orientation produit, mais sans prise en considération de l’organisation globale de l’entreprise.
Apparition des cercles qualité destinés à résoudre les problèmes produit (et à inscrire l’entreprise dans l’effet de mode)



.1. Rappel historique —

B Ouelleenest...
oF 'E LE CHEF
o D'ENTREPRISE
= RESPONSABLE
S QUALITE T
$ \/
"O POUVEZ VOUS SIGNER LA
IL FAUDRAIT PLANIFIER POLITIQUE QUALITE ?

‘Q LA REVUE DE
— DIRECTION
S -
D) §
O POUVEZ VOUS \.
CG ASSISTER A LA N
1 REUNION

QUALITE ? ;

IL FAUT DEFINIR LES ’7‘”;
NOUVEAUX
OBJECTIFS NOUS AVONS BIENTOT
L’AUDIT DE
CERTIFICATION
R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 10
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Présentateur
Commentaires de présentation
Système managé par un responsable ou directeur qualité
Deux visions (voire deux managements) parallèles, mais qui commencent à  converger.
1ère séquence de bulles : La direction délègue totalement la rédaction de la politique et des objectifs au Responsable Qualité
2ème séquence de bulles : La direction se prête de bonne grâce à certaines figures imposées, à condition qu’elles ne soient pas trop fréquentes, mais davantage en tant que spectateur qu’acteur ou meneur.
3ème séquence de bulles : obtenir ou conserver la certification est l’objectif du Responsable Qualité
La Direction reste encore trop déconnectée du système de management par la qualité, et est parfois convaincue du fait que la qualité est le problème du responsable désigné (d’où la petite bulle « M’agace »)




o, L Qui0
.1. Rappel historique

® Vers quoi elle evolue ...

LE CHEF
D’'ENTREPRISE
VOICI MES ET SON EQUIPE
ORIENTATIONS VOICI LES
POUR LA PERIODE ENJEUX ET LES
A VENIR VOICI OU NOUS EN RISQUES

SOMMES...

VOICI MES
OBJECTIFS

COMMENT ALLONS
NOUS PREVENIR LES
DEFAILLANCES ?

|. La qualité c’est quoi ?

VOICI LES GAINS

NOUS ALLONS ATTENDUS

NOUS ORGANISER
DE LA MANIERE
SUIVANTE ...

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 11
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Présentateur
Commentaires de présentation
On rencontre de plus en plus de chefs d’entreprise qui s’impliquent dans le management de la qualité et en font leur outil de management au quotidien.
Le chef d’entreprise n’est plus spectateur de la qualité, mais devient le metteur en scène.


\8,

Ligestepes bosuiteile ot Gogan wanan

COMMUNICATION POUR LA
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F — 141"-4 . . T
.1. Rappel historique
- 4
O A
-
O Adaptation aux
*(7‘) Adaptation aux attentes latentes
Q 5 des clients
o
\q) ’
=
I
-
O .\
G Conformité Adaptation a
— au standard |’emp|oi
1960 1970 1980 1990
R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 12
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.1. Rappel historique

B Les pionniers de la Qualité

= Walter A. SHEWART: USA — Années 20 - Cartes de
Contrble

= W. Edwards DEMING: USA — 1942 - Roue de DEMING

= Joseph M. JURAN: USA — Années 50 - Quality Control
Handbook et PARETO

= Armand V. FEIGENBAUM: USA — Années 60 - TQC

=« Kaoru ISHIKAWA: Japon — Années 60 - Cercles de Qualite
et diagramme causes-effets

= Philip B. CROSBY: USA — Années 70 - Zéro Défaut
= Genichi TAGUCHI: Japon — Années 80 - Plans d’Expérience

|. La qualité c’est quoi ?

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 13
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|.2. Vocabulaire

® Distinction entre:

Qualité comme indicateur de pilotage
= Notion liee a la gestion de I'entreprise
= Disponibilite, Colts, Conformite

Qualité produit:

= « Ensemble des caractéristiques d’'une entité qui lui conferent
I'aptitude a satisfaire des besoins exprimés explicites » (Norme
ISO 8402 — 1994)

|. La qualité c’est quoi ?

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 14
COMMUNICATION POUR LA
QUALITE



\8,

QEVIY .\/‘ < i O

~ 1.2. Vocabulaire

B La Gestion de la Qualité

F\_- = Gérer = « Avoir un objectif, se donner les moyens nécessaires pour
g I'atteindre, vérifier les résultats acquis et, si il y a des écarts,
o programmer une action corrective »
= . .
n = Objectifs:
)
O = Moyens:
‘@ = Reésultats:
=
< = Corrections:
>
o
©
—
R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 15
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.3. Principe d’amelioration continue

|. La qualité c’est quoi ?
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.3. Principe d'amélioration continue

B Management par la Qualité Totale
TOM: Total Quality Management
Satisfaction Client au centre du dispositif
Augmenter la valeur du produit

Optimiser la production de chaque service
= Homogénéité de I'image de marque
= Maitrise des ressources existantes

= Outils a mettre en ceuvre pour la pérennité de cette démarche:
QFD, MSP, AMDEC, Engquétes,...

|. La qualité c’est quoi ?

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 17
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.4. Référentiels de management de la qualité

B Les outils ainsi que le principes d’amelioration est

Q-

'S decrit a travers des reférentiels (ISO 9001 — ISO 14001

3  —1SO 26000 etc...)

$ m Lesréférentiels peuvent étre :

z Des normes ISO internationale, EN européen, FR francaise,

= par branche (reglementation PART 21 en aéronautique,

‘:U, ISO/TS 16949 en automobile)

o

& ]

WO
VERSION 2000
R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 18
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Présentateur
Commentaires de présentation
Attention en aéronautique on parle de reglementation dans certain cas (donc obligation


Sty (7 2010

.4. Référentiels de management de la qualité

® L’entreprise peut :

étre certifié (I'entreprise suite a un audit est certifieé selon les
exigences du réferentiel)

Appliquer le référentiel de fagon volontaire ou obhgatowe
(aéronautique)

®m Gain pour I'entreprise
Communication aupres des clients
Décrocher des marchés
Ameliorer la qualité produit
Améliorer le fonctionnement de I'entreprise SMQ

|. La qualité c’est quoi ?
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.4. Référentiels de management de la qualité

Fondation pour la mise en place d’'un SMQO

......IO

i
e 188l o1 Dopidnes

ISO 9000 Principes essentiels et vocabulaire - ISO 9001 Exigences - ISO 9004 Amélioration des performances

Management des

g de la qualité
O
)
7))
o
O ISO
‘D Formation
= 10015
©
>
glection de
d@sultants en
—sdstemes de ISO
management de la] 10019
gualité et pour
['utilisation de
leurs services
o ISO
Implicat d
mplication du 10018

personnel et
compétences

effets économiques| 10014 § 10005

IS
ISO
10013

1ISO
Plans qualité ¢odes de conduite | 10001

des organismes

_ Résolution
Documentation externe des |10003
des SMQ conflits
J \

s continue du systéeme de
management de la qualité

3 Responsabilité
de la direction

Management
des Ressources

Mesures, analyse
et amélioration

S atisfaction
E

Exigences

Réalisation
du produit

!_)) Produit

gualité dans les
projets

anagement de la

~

Gestion de la
configuration

ISO
10007

ISO
10006

R 1.08 OUTIL METHODES ET
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Traitement
des
réclamations

Audit des
systemes de
management

Surveillance et
mesure de la
satisfaction client

Exigences pour

les processus et

les équipements
de mesure

Techniques
statistiques
relatives a lI'lSO
1


Présentateur
Commentaires de présentation
Distribuer la norme ISO 9001 et expliquer quelle se situe dans un contexte global


I. C’est guol une norme?

R 1.08 OUTIL METHODES ET
COMMUNICATION POUR LA
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11.1 Définition

11.2 Normes et reglementation

11.3 Les differentes types de normes

11.4 Le fonctionnement de la normalisation
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1.1 Définition

B Décret N°2009-697 du 16 juin 2009

« La normalisation est une activite d’'intérét général
qui a pour objet de fournir des documents de
reférence élaborés de maniere consensuelle par
toutes les parties intéressées, portant sur des regles,
des caracteristiques, des recommandations ou des
exemples de bonnes pratiques, relatives a des
produits, a des services, a des méthodes, a des
processus ou a des organisations.

Elle vise a encourager le developpement economique
et I'innovation tout en prenant en compte des
objectifs de développement durable »

ll. C’est quoi une norme?

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 22
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1.1 Définition (suite) S
Q-
&)
YD :
g Un document Re_gles,_llgnes
®) de référence directrices,
c caracteristiques
)
c "Consensus entre
- I’ensemble des parties
O prenantes
> . :
(@) "Etablie par un
"CT'J' organisme de
b Utilisée dans normalisation reconnu
O les échan_ges = Application volontaire
— commerciaux
(contrats priveés
et marcheés
publics)
R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 23
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1.2 Normes et reglementation

B Les documents de référence

Reglements Application obligatoire

Regles du jeu volontaires
définies par consensus entre
NORMES I’'ensemble des acteurs du marché

Spécifications établies par un
Standards groupe d’acteurs restreint
(consortium, forum...)

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 24
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ll. C’est quoi une norme?

m Hiérarchisation x\i%

Arréte et reglement

Norme

Stdard
d’'entreps

QLiO

=
Limprstapent brduih albe of Dogarmriatam
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COMMUNICATION POUR LA
QUALITE



s 2, . . Se10
1.2 Normes et reglementation

® Une norme est d’application obligatoire lorsqu’elle est citée dans un
texte reglementaire (arrété) comme moyen unique de satisfaire aux
exigences de ce texte

B Les pouvoirs publics rendent des normes obligatoires pour des
raisons :

d’ordre public
de sécurité publique

de protection de la sante et de la vie des personnes et des
animaux ou de préservation des vegetaux

de protection des trésors nationaux ayant une valeur artistique,
historique ou archéologique

ou des exigences impératives tenant a I'efficacité des controles
fiscaux, a la loyauté des transactions commerciales et a la
déefense du consommateur

Il. C’est quoi une norme?

En\léiron 340 normes sont rendues d’application obligatoire en
rance

http://portailgroupe.afnor.fr/v3/pdf/normes-application-obligatoire.pdf

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 26
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1.3 Les différentes types de normes

B Que normalise-t’on ?
Normes fondamentales
Vocabulaire, symboles, outils statistiques, métrologie

Normes de spécifications
Caracteristiques et performances
d’un produit, service, procedé

Normes de méthodes d’essais
Méthodes d’essais, d’analyse

Normes d’organisation
= Systemes de management, logistique, maintenance...

Il. C’est quoi une norme?

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 27
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ll. C’est quoi une norme?
@ 0 AFNOR 2008 — Tous drts sl

1.3 Les différentes types de normes

NF EN 1SO 3826-1
Avril 2004

norme européenne
norme frangaise

Indhos de classemant © § 93-23041

ICS : 11.040.20

Poches en plastique souple pour le sang
et les composants du sang
Partie 1 : Poches conventionnelles

E : Plastics coliapsibls containers for human blood and blood componsnts —
Par 1: Corventional conlainas

o i i Bl uned —
Teil 1: Kpnwentionslle Bautal
Norme frangaise homologuee
par décision du Direciewr Géndral dAFNOR e 5 mars 2004 pour prandrs affst
e 5 gl 2004.

Remplace la norme homologuie NF & $0-220, de seplembes 1578,

Correspondance  La tlorme ewopbenne EN |so 826-1:2003 & le statul, o una norme frangalse. Ele
repeadial inlé i B forals 150 3826-1:2005.
Analyse La présent documsent spécifis las axignces, ¥ compds les exgences de parfor-
manca, des poches en plesicus souple, sans prisa dialr, srikes, grésentées
e e fubrlare de & aigulle ol ) e sortie, &,
éventugliement, lubulure(s) de transfan, dasiinges au préivement. au stockags. au
trailament, au iransport, 4 la séparalion et & la ransfision du sang ef des compo-
Sanis du sang. Les poches en plasiique peuvant conteni das solulions anBooagu-
lantes etiou de consemnvalion, Seion MUSAgS prswL
Le pré dio e pas s poches en plast un filtre:
IS
Descripteurs ique el mddical, disposibl médical, matdral
da fransh r llags souple, smball anmmmam
su.ule \muqrmu EXIGECE,
chrmigqus, nelag: hm‘ﬂimhﬁ mphwq-o
essal biclogiue.
Modifications Par rapport @y documeant remplacs, adoption de Ia nomme aurepéanne.
Corrections
st far Frangais iR 11 Fi B 5 Saird- Cions a P G
[ TN N YTy Y ———
£ AFNOR 2004 AFNOR 2004 1S trage 2004 J48

B Comment identifier une norme?

Une date

—

— Un titre

— Champ couvert
par la norme

—+ Mots clés

QLiO

[T o AR —

Des codes

NF EN ISO 3826-1

!

Norme
internationale...

—...reprise au
niveau européen

..et au niveau
francais

R 1.08 OUTIL METHODES ET
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1.3 Les différentes types de normes

réeglementation

aux utilisateurs, aux
consommateurs, aux pouvoirs publics ...

© ® Pourquoi faire une norme?

£ Définir un

2 des pratiques

O Assurer la de matériels ou
S de systémes

I Définir des

g des produits

+ Fournir des modes de a la
)

O

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 29
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Il. C’est quoi une norme?

1.3 Les différentes types de normes

......IO

1T s -

® Les entreprises voient la normalisation comme un

outil :

- de entre professionnels

® Qui permet :
- une

- d’améliorer I' = marque de l'entreprise
(professionalisme, crédibilité,...)

- d

- de garantir la et les impacts

sur lI'environnement

- le

- de mieux et les activités de l'entreprise

- une
au dela de la norme")

(pour "aller

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 30
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1.3 Les différentes types de normes

ENn résumeé la norme:

® Propose des a des guestions techniques ,
commerciales et sociétales

B Représente a un moment donné
Représente le obtenu entre toutes les parties
intéressées

B Est d’application (en général)

Il. C’est quoi une norme?
N

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 31
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1.4 Le fonctionnement de la normalisation

S L’organisation de la normalisation
&
S 1SO | CEN ,
c Niveau International Niveau Europeen
=
S Délégations nationales
(e
g ... (Autres
- ABNT AENOR AFNOR BSI organismes
N Brésil Espagne France Grande-Bretagne de normalisation
(¢D) ‘ nationaux)
O_ AFNOR et 25 bureaux de normalisation sectoriels
Experts
Entreprises, consommateurs, ONG, Laboratoires, pouvoirs publics,
Centres de recherche, Syndicats ouvriers, Organismes de prévention,
acheteurs publics, collectivités territoriales, enseignants...
R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 32
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Présentateur
Commentaires de présentation
International Organization for Standardization


La normalisation au service des acteurs
SOCcio économiques

Role des 2
experts Role des

(entreprises, Une complémentarité totale organismes

pouvoirs publics,
laboratoires,
utilisateurs ...)

de
normalisation

Apporter leur compétence

. ) = Animer et coordonner les travaux
technique et leur connaissance

des enjeux du secteur Assurer la gestion de projets, structurer
- Défendre leurs positions les debats pour faire émerger le
consensus, analyser des risques, faire
= Participer & la prise des décisions du lobbying, faire de la veille ...
= Représenter la France dans les = Fournir leur connaissance du systeme
travaux de normalisation internationaux normatif aux experts (appui et conseil)
R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 33
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1.4 Le fonctionnement de la normalisation

Comment élabore-t-on une norme?

Il. C’est quoi une norme?

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 34
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1.4 Le fonctionnement de la normalisation

Gualth
|UT [ r—

En France, en europe et dans le monde

- _ ) _ )

Q Normes mternatlonales : reprlse volontaire

= .

| -

@)

< Niveau
GC) international
-

S |

> Niveau
o francais
o

(7))

Q

O

- Niveau
- européen

Télécommunications Autres domaines Electricité Electrotechnique

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 35
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Présentateur
Commentaires de présentation
Parler de sagaweb
UIT 1865 Union international du télégraphe puis telecommunication ^prends son nom  actuel en 1932
'est-à-dire l'Institut européen des normes de télécommunication European Telecommunications Standards Institute (ETSI) 1988
ISO 1947
Comité européen de normalisation CEN 1961
L'AFNOR a été créée en 1926 ; elle est placée sous la tutelle du ministère chargé de l'industrie. Elle compte environ 3 000 entreprises adhérentes.
L’Union technique de l'électricité (UTE) est l'organisme français de normalisation électrotechnique. 1907
Commission électrotechnique internationale (CEI)  1906
Le CENELEC est le Comité européen de normalisation électrotechnique qui est issu de la fusion en 1973 de deux organisations européennes : CENELCOM et CENEL. En 1985, une résolution du Conseil Européen confère au CENELEC le rôle d'organe de normalisation responsable de l'harmonisation des normes électrotechniques sous le système législatif européen.



Ministre o _
f
DGCIS/SCDPME/SQUALPI* Contrat d’objectifs

Délégué interministérie
aux normes

Groupe Interministériel

AFNOR

Bureaux de
Normalisation

aux normes (GIN)

Nomment les \C
Responsables \fb"  D&finit | i g
ministériels 2 Dé ln_lt a po itique de
s - normalisation,
o~ Droit de veto,

Controéle des travaux
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Ministre o .
f
DGCIS/SCDPME/SQUALPI* Contrat d’objectifs

Délégue interministérie
aux normes

Groupe Interministériel

AFNOR

Bureaux de

auXxX normes (G | N) Normalisation

7. e v
Nomment les /‘(\C‘Qaq'bﬁ*z

Responsables //?o\fb“’ R »
ministériels _ 2 Définit la politique de

/. - normalisation,
Controéle des travaux
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1. Résolution de probleme

111.1 Définition

111.2 Typologie des problemes

111.3 Demarche de résolution de probleme
I11.4 Les outils de résolution de probleme



")e\er'u \Z

111.1 Définition

lIl. Résolution de probleme

opportunité ¢

e En fait un pro
vécue comme

® On définira un probleme comme:

Un ecart entre ce qui devrait

eétre et ce qui est

* Probleme comme dysfonctionnement
 Probleme comme besoin d’amélioration ou

e progres
nleme est une situation qui peut étre

posant un probleme.
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1.1 Deéfinition e
®m Dysfonctionnement
=
Q
O
O
o Caractéristiqgue mesurée | |
= A
§ I I
= R iy S N Y R A dococee.
VNG W IVAV N
— N \K\\J// \V ‘\/ A4
I I
| | R
T, T, Temps
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111.1 Définition

B Besoin d’amelioration ou Opportunité de

@ progres

Q

O

S

o ; e /

@ Caracterlsthue mesuree | |

c

9

5

Ie)

)

‘D

ad
I I
| | R
T, T, Temps
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1.2 Typologie des problemes

® Un probleme sera dit si Il est possible
d’observer la situation posant le probleme et de recueillir
des données chiffréees le concernant

® Un probleme differe d’un probleme simple
par le nombre d’éléments qu’il comporte. On essaiera de
le diviser en un ensemble de sous-problemes plus
simples a résoudre séparément.

® Probleme Complexe = Systemes complexes.

lIl. Résolution de probleme
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11.3 Demarche de résolution de probleme

g_«q (7 L O

2( Phase d’ouverture Phase de fermeture

5 Récolter des

)

O P4 A O 4"—_,,1””

s — _ idées de la part _

(o)

@ Recolter d_es faits des membres Classer Vallder_par

= (observations ou du groupe de les idées des faits

O . —————————

= mesures) travail \

a

Nb)

o _ — :

_ Outils : Outil: Outils : Outils :

— | *Feuille de relevés Brainstorming «Causes/effets \ote
*Concentration défauts -Diagramme des *Forces/Faiblesses
*QQOQCP affinités
*Corrélation sPareto
eHistogramme
«Carte de controéle
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Présentateur
Commentaires de présentation
QUI? Qui est concerné par le problème, Quelles sont les personnes impliquées?
QUOI? Quel est le problème?
OU? En quel lieu le problème se pose t’il?
QUAND? A quel moment le problème apparaît-il?
COMMENT? Sous quelle forme le problème se manifeste-t’il?
POURQUOI? Quelles sont les raisons qui nous poussent à vouloir résoudre ce problème?
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11.3 Demarche de résolution de probleme

B La déemarche de résolution de problemes se décompose
en quatre grandes étapes:
1) Identifier et caractériser le probleme
2) Analyser les causes
3) Rechercher les solutions
4) Définir la mise en ceuvre des solutions

B C’est une déemarche structuree

lIl. Résolution de probleme
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11.3 Demarche de résolution de probleme

® Déroulement d’'une étape
Pour chaque étape, un fonctionnement similaire:

ab)
,qE; = A lorigine des faits;
% = Phase d’ouverture : recherche d’idées a partir des faits. Aucune
=1 critiqgue durant cette phase;
Q =« Phase de fermeture: classement et hiérarchisation des idées; ceci
i permet de faire des choix selon des critéres objectifs;
i = Pour finir: validation des choix en corrélation avec les faits.
-
I=)
)
Neb)
ad
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11.3 Demarche de résolution de probleme

Problémes Probleme
dans Identifier et caractériser le probleme principal a
I’entreprise resoudre

lIl. Résolution de probleme

But: Identifier le probleme principal a résoudre. On prendra en
compte: 1) le potentiel de gain pour I’entreprise ;
2) Les compétences du groupe de travalil.

Sortie: Probleme principal et limites imposées par le groupe.
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lIl. Résolution de probleme
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11.3 Demarche de résolution de probleme

. Causes
Probleme .
T Analyser les causes principales du
principal a X
) probleme
resoudre
But: 'Etape tres importante pour ne pas faire de mauvars choix de

solutions. Travail de groupe indispensable s’appuyant sur des
analyses de données, des etudes de corrélation....

Sortie: Causes principales du probleme validées en s’appuyant sur
des informations croisées.

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 47
COMMUNICATION POUR LA
QUALITE



\.Pvrlgl 14,9 — h l O

11.3 Demarche de résolution de probleme

Causes
principales d
probleme

Solutions a
apporter

Rechercher les solutions i

But:’ Supprimer les causes principales identifiées comme a'l’origine du
probleme. Selon que la cause est interne ou externe, on cherchera a
I’éliminer ou a apporter une solution corrective. Les différentes
solutions seront confrontées et des criteres de choix proposés.

lIl. Résolution de probleme

Sortie: Solution qui sera mise en ceuvre pour résoudre le probleme.
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11.3 Démarche de resolution de probleme

alidation

Solutions 3 Definir la mise en ceuvre des soluti de la
apporter resolution
par les faits

I1l. Résolution. de

But: Préciser la mise en ceuvre des solutions: Qui, Quand,
On définira egalement la maniere dont on devra vérifier I’efficacité des
solutions apportees

Sortie: Confrontation situation initiale et situation finale permettant de
prouver que le probleme est résolu..
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1.3 Démarche de résolution de probleme

B Les Outils de premiere géenéeration sont bien adaptes
a la résolution de problemes simples.
= Souvent définis au nombre de 7;
= Viennent du Japon;
= Autre nom: « Les sept outils des cercles de qualité »;
= Base du travail de groupe.

B Les Outils de seconde génération sont adaptes a la

résolution de problemes complexes. Ne feront pas
I'objet de ce cours.

lIl. Résolution de probleme
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11.3 Démarche de resolution de probleme

m Présentation des 7 Outils:
Simples, Graphiques, Applicables par tous;

GEJ Objectif: permettre de résoudre facilement la plupart des problemes simples
reb) rencontrés dans I'entreprise;
8 Se completent pour soutenir une démarche de résolution de problemes;
S Adaptés au travail de groupe.
<) 1
o
(- 2.
O 3,
= '
o
(dp) 5.
Nab) .
m .
_c 7.
® Trois outils complémentaires vus a la fin.
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QUI? Qui est concerné par le problème, Quelles sont les personnes impliquées?
QUOI? Quel est le problème?
OU? En quel lieu le problème se pose t’il?
QUAND? A quel moment le problème apparaît-il?
COMMENT? Sous quelle forme le problème se manifeste-t’il?
POURQUOI? Quelles sont les raisons qui nous poussent à vouloir résoudre ce problème?
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1.4 Les outils de resolution de probleme

m Outil N°1 : Feuille de relevees

Fonction de I’outil:

Intérét:

lIl. Résolution de probleme

Comment I’utiliser: Différents modeles de feuille peuvent
étre concus en prenant en compte: le nombre de
parametres, la facilité de relevé, la facilitée de lecture et
d’archivage,....
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1.4 Les outils de résolution de probleme

B Outil N°1 : Feuille de relevées

GEJ Feuille de relevés: Modéle 1
D
O
o Référence produit Date :
3 Numéro du lot: Atelier :
o Taille de |'échantillon : Controleur :
g type de défauts Nombre de non-conformités
—
=
o
(dp)
D)
n
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Feuil1

		Référence produit :				Date :

		Numéro du lot :				Atelier :

		Taille de l'échantillon :				Contrôleur :

		type de défauts		Nombre de non-conformités



&C&"Comic Sans MS,Gras"&20Feuille de relevés



Feuil2

		





Feuil3
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1.4 Les outils de resolution de probleme

B Outil N°1 : Feuille de relevées

GEJ Feuille de relevés: Modéle 2

D Feuille de relevés

O Information bed relevé (défaut, anomalie,..) :

o Unité de mesure (longueur, durée,...} :

—

o

GJ Totaux

&)

g |

—

= |

o

)

oz |

— I
|
|

Totaux
Légende de la notation
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1.4 Les oultils de resolution de probleme

B Outil N°1 : Feuille de relevées
Feuille de releves: Exemple d’application

,% = Erreurs de frappe dans les devoirs de classe

g Mars

o

@ rreurs 1 2 3 Total

S |Centrage 8

= |Orthographe | 1 | 23

2 |Ponctuation s 1 1 K 40

O |paragraphe oublié 4

= |Erreur de chiffres 10
Erreur de numéro de page 4
Tableaux | | 13

Total 34 35 33 102
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				Erreurs		Mars

						1		2		3		Total

				Centrage								8

				Orthographe								23

				Ponctuation								40

				Paragraphe oublié								4

				Erreur de chiffres								10

				Erreur de numéro de page								4

				Tableaux								13

				Total		34		35		33		102





Feuil2

		





Feuil3
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1.4 Les outils de resolution de probleme

B Outil N°2: Diagramme de concentration des défauts

Fonction de I’outil:

Intérét:

Comment I’utiliser: Chaque fois qu’une deéfaillance apparait, on
marque I’endroit par un point ou une croix sur un dessin
representant le produit.

lIl. Résolution de probleme
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1.4 Les oultils de resolution de probleme

B Outil N°2: Diagramme de concentration des défauts
Exemple

o B momdlr

On voit tout de suite que le point faible du produit est au
niveau du vissage du corps du stylo ou on dénombre 53
problemes qualite

lIl. Résolution de probleme
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1.4 Les outils de resolution de probleme

m QOutils n°3 : Histogramme

Fonction de I’outil:

Intérét: Afficher de grandes quantites de données difficiles a
Interpreéter sous forme d’un tableau; Permettre de trouver un
modele de loi applicable; Illustrer les relations entre valeurs
releveées et valeurs de référence.

Comment I"utiliser: Chaque barre de I’histogramme est
proportionnelle a la frequence d’apparition d’une valeur a
I’intérieur d’une classe. Différentes représentations possibles.

lIl. Résolution de probleme
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1.4 Les outils de résolution de probleme

m QOutils n°3 : Histogramme
Exemple

Histogramme des erreurs 0 Nombre

lIl. Résolution de probleme
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Graph5

		Centrage

		Orthographe

		Ponctuation

		Paragraphe oublié

		Erreur de chiffres

		Erreur de numéro de page

		Tableaux



Nombre

Histogramme des erreurs

8

23

40

4

10

4

13



Relevés_Graphique

		

				Erreurs		Mars

						1		2		3		Total

				Centrage		2		3		3		8

				Orthographe		7		11		5		23

				Ponctuation		15		10		15		40

				Paragraphe oublié		2		1		1		4

				Erreur de chiffres		3		4		3		10

				Erreur de numéro de page		1		1		2		4

				Tableaux		4		5		4		13

				Total		34		35		33		102





Relevés_Graphique

		



Nombre

Histogramme des erreurs



Relevés_Pareto

		



Nature des erreurs dans les devoirs



Feuil3

		

				Erreurs		Mars										Pourcentage

						1		2		3		Total

				Centrage		2		3		3		8				7.84%		3

				Orthographe		7		11		5		23				22.55%		6

				Ponctuation		15		10		15		40				39.22%		7

				Paragraphe oublié		2		1		1		4				3.92%		1

				Erreur de chiffres		3		4		3		10				9.80%		4

				Erreur de numéro de page		1		1		2		4				3.92%		1

				Tableaux		4		5		4		13				12.75%		5

				Total		34		35		33		102

								39.22%

								22.55%

								12.75%

								9.80%

								7.84%

								3.92%

								3.92%





Feuil3

		



Pourcentage

Diagramme de Pareto des erreurs dans les devoirs
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1.4 Les oultils de resolution de probleme

m Outils n°3 : Histogramme

<B) .

= Nature des erreurs dans les devoirs

D

o)

o

| -

o

D

L= @ Centrage

c

o B Orthographe

d

= O Ponctuation

o .

8 O Paragraphe oublié

a B Erreur de chiffres

= O Erreur de numéro de page
Bl Tableaux

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 60

COMMUNICATION POUR LA
QUALITE



Graph2

		Centrage

		Orthographe

		Ponctuation

		Paragraphe oublié

		Erreur de chiffres

		Erreur de numéro de page

		Tableaux



Nature des erreurs dans les devoirs

8

23

40

4

10

4

13



Feuil1

		

				Erreurs		Mars

						1		2		3		Total

				Centrage		2		3		3		8

				Orthographe		7		11		5		23

				Ponctuation		15		10		15		40

				Paragraphe oublié		2		1		1		4

				Erreur de chiffres		3		4		3		10

				Erreur de numéro de page		1		1		2		4

				Tableaux		4		5		4		13

				Total		34		35		33		102





Feuil1

		



Nombre

Histogramme des erreurs



Feuil2

		



Nature des erreurs dans les devoirs



Feuil3

		





		






m Outils n°3 : Histogramme

Histogramme

1 2 3 4 5 6 8 9 10 11 12 )13
< >
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Histogramme



Relevés_Graphique

		

				Erreurs		Mars

						1		2		3		Total

				Centrage		2		3		3		8

				Orthographe		7		11		5		23

				Ponctuation		15		10		15		40

				Paragraphe oublié		2		1		1		4

				Erreur de chiffres		3		4		3		10

				Erreur de numéro de page		1		1		2		4

				Tableaux		4		5		4		13

				Total		34		35		33		102
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Nombre

Histogramme des erreurs



Differents_Histo

		



Nature des erreurs dans les devoirs



Relevés_Pareto

		

		1		0		0		0

		2		1		1		2

		3		4		4		12

		4		10		10		40

		5		18		18		90

		6		29		29		174

		7		35		35		245

		8		30		30		240

		9		20		20		180

		10		9		9		90

		11		3		3		33

		12		1		1		12

		13		0		0		0

				160				1118

								6.9875

		1		1

		2		3

		3		7

		4		10

		5		15

		6		22

		7		25

		8		28

		9		31

		10		29

		11		25

		12		20

		13		17

		14		11

		15		6

		16		4

		17		2

		18		1

		1		1

		2		3

		3		7

		4		10

		5		25

		6		40

		7		26

		8		11

		9		6

		10		2

		11		1

		1		1

		2		7

		3		15

		4		30

		5		26

		6		22

		7		19

		8		14

		9		11

		10		8

		11		5

		12		3

		13		1





Relevés_Pareto

		



Histogramme



LargeurClasse_Dépendance

		





		





		





		

				Erreurs		Mars										Pourcentage

						1		2		3		Total

				Centrage		2		3		3		8				7.84%		3

				Orthographe		7		11		5		23				22.55%		6

				Ponctuation		15		10		15		40				39.22%		7

				Paragraphe oublié		2		1		1		4				3.92%		1

				Erreur de chiffres		3		4		3		10				9.80%		4

				Erreur de numéro de page		1		1		2		4				3.92%		1

				Tableaux		4		5		4		13				12.75%		5

				Total		34		35		33		102

								39.22%		39.22%

								22.55%		61.76%

								12.75%		74.51%

								9.80%		84.31%

								7.84%		92.16%

								3.92%		96.08%

								3.92%		100.00%





		



Pourcentage

Cumul

Diagramme de Pareto des erreurs dans les devoirs



		

										[8; 8,1[		0				[8; 8,3[		7

										[8,1; 8,2[		2				[8,3; 8,6[		54

										[8,2; 8,3[		5				[8,6; 8,9[		59

										[8,3; 8,4[		11				[8,9; 9,2[		55

										[8,4; 8,5[		17				[9,2; 9,5[		11

										[8,5; 8,6[		26

										[8,6; 8,7[		22						186

										[8,7; 8,8[		13

										[8,8; 8,9[		24

										[8,9; 9[		29

				Semaines		Nombre d'erreurs				[9; 9,1[		16

				1		3				[9,1; 9,2[		10

				2		12				[9,2; 9,3[		7

				3		2				[9,3; 9,4[		3

				4		10				[9,4; 9,5[		1

				5		4

				6		11						186

				7		2

				8		11

				9		3

				10		14





		



Numéro de semaine

Nombre d'erreurs

Courbe du nombre d'erreurs par semaine



		



Largeur des classes = 0.3



		



Largeur des classes = 0,1
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1.4 Les oultils de resolution de probleme

B Outils n°3 : Histogramme

=
D n n
IS 72
s X, Z (X; = X)
2 Moyenne: _ = Ecart-type : S, :\ =
= X, = N
S '
= N
7 : , .
@ Lorsque I’on ne possede qu’un echantillon
— pour calculer I’écart-type, on pose : -
Z (Xj o X)2
_ n j=1
Esln 1 _ Esi — ‘V J
n-1 n-1
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1.4 Les oultils de resolution de probleme

m Outils n°3 : Histogramme
Calculs

L ’étendue mesure I’écart entre la valeur maximum et la valeur
minimum d’un échantillon. On note:

lIl. Résolution de probleme

La dispersion caractérise I’etalement de la courbe. Elle est donnée
comme égale a 6 fois |’écart-type.
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1.4 Les oultils de resolution de probleme

m Outils n°3 : Histogramme

Calculs

Zj—E_(Y)

lIl. Résolution de probleme

o(X)

et

Si une caractéristique X suit une loi normale d’esperance E(X)
et d’écart-type o(X), alors on peut calculer la probabilité que

cette caracteristique soit inferieure a une certaine valeur X, en
utilisant la loi normale centréee réduite. On pose:

X —E(X)

P(X<Xo)=P(Z=

o(X)

<Zo)

La variable aléatoire Z suit une loi de moyenne nulle et d’écart-
type égal a 1. Puis on utilise les tables de la loi normale pour

faire les calculs.
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COMMUNICATION POUR LA
QUALITE

B.SOUAL

64



évrq(\z . i . . .......IO
1.4 Les outils de resolution de probleme

LT [ N—

m Outils n°3 : Histogramme

- Calculs
&=
b e L
e | [ [ I [ |
o) ! : ! 95,44% - ! !
S : - : 2 250, : > :
Jb 1 I 1 ’ 0 I I 1
= | | N > | |
c 1 1 1 I | |
o I I I I I I
= 1 I I I 1
E 1 1 1 1 1
=) | | | | | | |
@ I 1 I 1 I 1 I
o I [ [ [ I [ I
| [ [ [ I [ |
— : : : ! . Valeurs de X
= | | 1 |
| [ 1 [ ] M [ 1 »
n%301 n120| n%cﬂ hAoyehnern ilﬂ+0 ||n+20 : m+3c
1 1 1 1 1
. I < — > I ;
! ' ¢ Largeur=2o¢ > |
I Largeur =4 c :
:4 P>

Largeur=6c
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m Calculs

B Outils n°3 : Histogramme

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Forte variabilité

Distribution décalée

7 8 9 10 11

35

30

25

20

15

10

5

0

7

8
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1.4 Les outils de résolution de probleme

m Outils n°3 : Histogramme
Nombre de classes

b
5 Méthode n°1: Soit N le nombre total de données constituant | *échantillon
S aanalyser. Calculez la racine carrée de N et arrondissez au nombre entier le
S plus proche.
)
= Exemple: N = 300 = Racine(N) = 17,32 = k = 17 classes
O
= Méthode n°2: Utilisez le tableau ci-dessous comme guide pour diviser
@ votre échantillon en un nombre de classe raisonnable:
o
— Nombre de données a dépouiller : N Nombre de classes : k
_ Moins de 50 De5a7
De 50 & 100 De6al0
De 100 & 250 De 7412
Plus de 250 De 10 & 20
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m Outils n°3 : Histogramme
= Largeur des classes = Méfiance
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1.4 Les outils de resolution de probleme

B Outil n°4 : Diagramme de Pareto (ixemesiecie)

Fonction de I’outil:

Intérét:

Comment |’utiliser: Calcul du pourcentage pour chaque
evenement, organisation des pourcentages par ordre
décroissant, tracer la courbe correspondant au cumul des effets.

lIl. Résolution de probleme

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 71
COMMUNICATION POUR LA
QUALITE
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1.4 Les outils de resolution de probleme

m Outil n°4 : Diagramme de Pareto

GEJ Diagramme de Pareto des erreurs dans les devoirs
D
8 100,00% /./l— =3 Pourcentage
S 90,00% o =~ Cumul
(ab) 80,00% /./ _
'2 70.00% Etapes de construction :
O  60,00% /l/
5 50,00%
©  40,00% -/
\8 30,00% +—
0 20,00% | W
—  10,00% || ]
T 0.00% : FW. B —

%) @ RN @ 2" " 3

{bo" Q(\ \30 QQ \6 &é be
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¢ <O '\ N4 < < A
O<\ QO Q’b
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1.4 Les outils de resolution de probleme

m Outil n°5 : Diagramme Causes-Effet ou
diagramme en aréte de poisson ou
diagramme d’ISHIKAWA (1962)

Fonction de I’outil:

Intérét: Organiser les idées émises par le groupe de travail;
Construire une repréesentation collective des relations entre les
causes et I’effet engendré; Faire disparaitre les redondances.

Comment I’utiliser: Regrouper sur un schéma en forme d’aréte
de poisson I’ensemble des familles de causes possibles de I’effet
etudié; Chaque ramification est liee a une cause.

lIl. Résolution de probleme

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 73
COMMUNICATION POUR LA
QUALITE
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1.4 Les oultils de resolution de probleme

m Outil n°5 : Diagramme Causes-Effet ou diagramme
en aréte de poisson ou diagramme d’ISHIKAWA

Pour des problemes de production, on utilise en général la
meéthode des 5M (non limitatif):

lIl. Résolution de probleme
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COMMUNICATION POUR LA
QUALITE
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1.4 Les oultils de resolution de probleme

m Outil n°5: Diagramme Causes-Effet ou diagramme

o en aréte de poisson ou diagramme d’ISHIKAWA
D
S . . .
= Machine Matiere Main d’ceuvre
g Panne
— machine Absence de
O .
= Défaut sur formation Effet:
§ la nuance '
& . Arrét de
_ anne Changement Production
— secteur d’ outil
Milieu Meéthodes
R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 75

COMMUNICATION POUR LA
QUALITE
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1.4 Les outils de resolution de probleme

m Outil n°5: Diagramme Causes-Effet ou diagramme

o en aréte de poisson ou diagramme d’ISHIKAWA
ri)
S . . .
= Machine Matiere Main d’ceuvre
£ Panne Manque de
— reveil motivation
o
= Retard transport Pb perso _
;3) accident...° Effet:
& _ Retard d’un
_ Pb emploi étudiant
= du temps
Pb salle
Milieu Meéthodes
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1.4 Les outils de resolution de probleme

B Outil n°6 : Diagramme de corrélation

Fonction de I’outil:

Intérét:

Comment I’utiliser: Représenter les mesures sur un diagramme
dont les axes représentent les deux variables; Chaque mesure
correspond a un point; I’ensemble des mesures forme un nuage
de points; I’analyse de la forme du nuage permet de voirsi il y
a correlation (nuage orienté selon une droite).

lIl. Résolution de probleme

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 77
COMMUNICATION POUR LA
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B Outil n°6 : Diagramme de corrélation

Corrélation Taille - Poids

Poids (Kg)
a1
o1

1,5 1,55 1,6 1,65 1,7 1,75
Taille (m)

1,8

1,85

R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL
COMMUNICATION POUR LA
QUALITE
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= Remarques

1.4 Les outils de resolution de probleme

m Outil n°6 : Diagramme de corrélation

Absence de corrélation
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1.4 Les oultils de resolution de probleme

B Outil n°6 : Diagramme de corrélation

b
,E, Supposons n points (Xi;Yi) representant une variable (Yi) en
© fonction d’une autre variable (Xi). On calcule la droite la droite
o  de régression:
h= Y=aX+b
% Ou les coefficients a et b prennent respectivement les valeurs:
S N _ _
< ;(xi—X)(Yi -Y) -
— a=-"=1— — et p=Y—aX
> (Xi—X)?
i=1
Le coefficient de variabilité est donne par: pzaﬂ
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1.4 Les outils de resolution de probleme

m QOutils n°7 : Carte de contrdle principe de la
Maitrise Statistique des Procédés (aussi
nommeée SPC pour Statistical Process Control)

Fonction de I’outil:

Intérét: Considérer que tout systeme est soumis a des variations
aléatoires entrainant une repartition de la caractéristique selon
une loi normale; Si les variations de la caractéristique sortent
des limites le systeme n’est plus sous controle et il faut
Intervenir.

lIl. Résolution de probleme

Comment I’utiliser: Principe de I’auto-controdle; Prélevement
d’échantillons, mesures des caracteristiques et analyse,....
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1.4 Les outils de résolution de probléeme ™

m Outils n°7 ;: Carte de controle

(B A
= Carte de contrble des moyennes
D
o
o o 2498,00
| -
o |z
@ = 2497,00
= | & 2496,00 A AA
9 § 2495 00 Ll /l/\\ - ﬂ ,7,774’\ ¢\, Q&Z\’
5 8 NI YOV N
) O 2494,
N % 2493,00 \‘J' = |
x s ¥ LIC: Limite Inférieure de Contrdle
_. 2492,00 I I I I I I I I I I I I I I
= S o0~ e g4 8 8 5 3 g g
N° Echantillon
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Graph1

		2494.72		2493.25		2496.87		2495.03

		2496.4		2493.25		2496.87		2495.03

		2494.82		2493.25		2496.87		2495.03

		2494.14		2493.25		2496.87		2495.03

		2492.48		2493.25		2496.87		2495.03

		2496.5		2493.25		2496.87		2495.03

		2494.76		2493.25		2496.87		2495.03

		2494.32		2493.25		2496.87		2495.03

		2496.58		2493.25		2496.87		2495.03

		2495.24		2493.25		2496.87		2495.03

		2494.6		2493.25		2496.87		2495.03

		2495.3		2493.25		2496.87		2495.03

		2495.82		2493.25		2496.87		2495.03

		2495.72		2493.25		2496.87		2495.03

		2494.1		2493.25		2496.87		2495.03

		2494.64		2493.25		2496.87		2495.03

		2494.86		2493.25		2496.87		2495.03

		2495.18		2493.25		2496.87		2495.03

		2494.86		2493.25		2496.87		2495.03

		2494.26		2493.25		2496.87		2495.03

		2495.16		2493.25		2496.87		2495.03

		2494.74		2493.25		2496.87		2495.03

		2495.88		2493.25		2496.87		2495.03

		2495.74		2493.25		2496.87		2495.03



N° Echantillon

Moyenne caractéristique

Carte de contrôle des moyennes



Feuil1

		

						X1		X2		X3		X4		X5		Moyenne		Ecart-type		LICX		LSCX		Cible		LICS		LSCS

				1		2493.9		2494.7		2494.1		2495.4		2495.5		2494.72		0.729		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				2		2496.4		2493.5		2495.6		2498.6		2497.9		2496.40		2.009		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				3		2491.8		2499.3		2494.7		2496.1		2492.2		2494.82		3.070		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				4		2493.7		2494.8		2494.1		2493		2495.1		2494.14		0.844		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				5		2489.2		2491.6		2490.3		2500.7		2490.6		2492.48		4.674		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				6		2495.2		2497.9		2498.1		2494.5		2496.8		2496.50		1.605		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				7		2494.8		2493.6		2495.5		2495.1		2494.8		2494.76		0.709		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				8		2493.5		2491.5		2496.1		2492.4		2498.1		2494.32		2.728		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				9		2496		2494.2		2497.9		2499.3		2495.5		2496.58		2.019		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				10		2494.3		2495.1		2495.9		2494.7		2496.2		2495.24		0.799		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				11		2493.7		2494.5		2493.9		2495.8		2495.1		2494.60		0.866		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				12		2496.3		2495.3		2494.6		2495.6		2494.7		2495.30		0.696		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				13		2494.9		2496.1		2496.2		2496.1		2495.8		2495.82		0.536		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				14		2495.7		2494.9		2495.8		2497		2495.2		2495.72		0.804		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				15		2494.2		2493.9		2494.1		2495.5		2492.8		2494.10		0.962		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				16		2494.9		2495		2495.3		2494.1		2493.9		2494.64		0.607		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				17		2493.7		2494.9		2495.2		2494.4		2496.1		2494.86		0.896		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				18		2496.2		2495		2494.9		2494.5		2495.3		2495.18		0.638		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				19		2494.1		2495.6		2496.2		2494.4		2494		2494.86		0.984		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				20		2492.9		2494.2		2495		2494.9		2494.3		2494.26		0.838		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				21		2495.3		2496.1		2494.6		2496		2493.8		2495.16		0.971		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				22		2493.6		2494.6		2495.7		2494.5		2495.3		2494.74		0.808		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				23		2494		2495.9		2496.5		2496.6		2496.4		2495.88		1.085		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32

				24		2496.1		2494.9		2494.8		2497.2		2495.7		2495.74		0.981		2493.25		2496.87		2495.03		0		4.32
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N° Echantillon

Moyenne caractéristique

Carte de contrôle des moyennes
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1.4 Les outils de résolution de probleme

B Outils n°7 : Carte de controle

5 Calculs

=

D

O

o

o  Les cartes de controle: 3 points forts

©

S 1. Echantillonnage

: -

% 2. Chronologie

. 3. Regles de décision illustrees par les limites
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1.4 Les oultils de resolution de probleme

m Outils n°7 : Carte de controle

On va suivre deux caracteristiques a travers I’échantillon:
1. Latendance centrale a travers la moyenne
2. Ladispersion a travers I’étendue

On construira donc deux cartes simultanément

lIl. Résolution de probleme

Une fois les cartes tracées, un certain nombre de tests vont
permettre de les analyser, en s’appuyant sur le journal de bord.
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1.4 Les oultils de resolution de probleme

B Outils n°7 : Carte de controle

<B)
=
D
2 Le calcul des limites se fait en s’appuyant sur des coefficients
S tabulés:
S
S Carte des moyennes | Carte des étendues
5
E; L= _
@ LSC,, =Cible + A,R LSC. =D,R
LIC., =Cible— AR | LIC, =D,R
. | _
Ligne centrale : Cible Ligne centrale: R
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1.4 Les outils de resolution de probleme

B Autres outils: Brainstorming (ou déballage d’idees)

Fonction de I’outil; Obtenir le maximum d’idées autour d’une
guestion donnee

Intérét: Encourager I’ouverture de la discussion; Amener tous
les membres de I’équipe a participer; Permettre a la créativite
de chacun de s’exprimer autour d’une mission commune.

lIl. Résolution de probleme

Comment I’utiliser:
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1.4 Les outils de resolution de probleme

B Autres outils: Brainstorming (ou déballage d’idees)

<B)

5 Durée: Pas trop longtemps, 15 a 30 minutes suffisent le plus
O

S souvent.

o

S Aprés: Noter toutes les idées en enlevant les éventuelles

c N - 1/
S redondances; Dans cette deuxieme phase de nouvelles idées
= peuvent naitre qu’il ne faut surtout pas éliminer; Classer les
ﬁ iIdées enonceées au moyen par exemple d’un diagramme

— d’Ishikawa.
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1.4 Les outils de resolution de probleme

B Autres outils: QQOQCP

Fonction de I’outil: Poser les bonnes questions autour d’un
probleme clairement énoncé

Intérét: Eviter de se jeter téte-baissée sur une solution sans avoir
fait le tour d’un probleme.

Comment I’utiliser: Répondre de maniere la plus précise
possible a 6 questions correspondant a Qui?, Quoi?, Ou?
Quand? Comment? Pourquoi?

lIl. Résolution de probleme
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1.4 Les outils de résolution de probleme

B Autres outils: QQOQCP
Il faut bien préciser le sens des questions posees:

D

& = QUI?

=

(@)

= = QUOI?

D

o)

S

= = QUAND?

V)

Neb)

o = COMMENT?
= POURQUOI?

Enfin ces 6 questions peuvent étre complétées par un
COMBIEN? qui permet de donner une réponse chiffrée
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1.4 Les outils de resolution de probleme

B Autres outils: Vote pondére

Fonction de I’outil: Faire un choix parmi différents elements
selectionneés a I’issue d’un brainstorming, par exemple.

Intérét: Eviter de longues discussions, parfois stériles; Faire un
choix entre différentes solutions; Recueillir I’avis de tous les
membres du groupe de travail.

Comment I’utiliser: Forme simple: on décide du nombre final de
choix souhaité; Chacun n’a le droit de voter qu’un nombre de
fois égal a ce nombre de choix; Les choix ayant un score
maximum sont conservees.

lIl. Résolution de probleme
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1.4 Les outils de resolution de probleme

B Autres outils: Vote pondére

Comment l'utiliser: Forme pondérée: Inclusion de
plusieurs criteres. Chaque membre du groupe note
(de 1 a5 par exemple) les idées émises en regard de
certains criteres decidés par le groupe. Chaque
critere peut-étre affecté d’un poids différent relatif a
son importance. La note globale est obtenue en
additionnant chagque note pondérée par le poids du
critere correspondant.

lIl. Résolution de probleme
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~ 1Il.4 Les outils de résolution de probleme

B Autres outils: Vote pondéré - Exemple

. . Critéres retenus .
(ab) Solutions possibles Efficacité (5) Colt (3) Délai (1) Note finale |Classement
§§ 3 5 3 Votants
= . 4 4 2 Marc 1
O
= Changer le type de joint : A 2 126 2 Piere 1
| —
o 2 S 3 Edouard 1
@ 2 2 ; Paul 1
= Diminuer la rugosité 82 4
— 3 3 3
o 1 1 2 Exemple - Score solution 1
"5' 1 1 2
§ Changer le type de fluide ; ; 2 57 5 Marc ((5x3)+(3x5)+(1x3)
<) 1 3 1 +
ad 3 4 2 Pierre ((5x4)+(3x4)+(1x2)
E- Rajouter une gorge ;1 2 2 116 3 +
3 3 > Edouard ((5x3)+(3x4)+(1x4)
5 4 5 +
Modifier le diamétre de 4 4 5 163 1 Paul ((5x2)+(3x5)+(1x3)
gorge 4 5 5
5 5 4 =126
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				Solutions possibles		Critères retenus						Note finale		Classement

						Efficacité (5)		Coût (3)		Délai (1)

				Changer le type de joint		3		5		3		126		2

						4		4		2

						3		4		4

						2		5		3

				Diminuer la rugosité		3		3		2		82		4

						2		2		3

						3		3		3

						1		1		2

				Changer le type de fluide		1		1		2		57		5

						1		2		3

						2		2		2

						1		3		1

				Rajouter une gorge		3		4		2		116		3

						4		3		3

						3		4		2

						3		3		2

				Modifier le diamètre de gorge		5		4		5		163		1

						4		4		5

						4		5		5

						5		5		4

				Votants:		Marc		1

						Pierre		1

						Edouard		1

						Paul		1





Feuil2
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Feuil1

		

				Solutions possibles		Critères retenus						Note finale		Classement

						Efficacité (5)		Coût (3)		Délai (1)

				Changer le type de joint		3		5		3		126		2

						4		4		2

						3		4		4

						2		5		3

				Diminuer la rugosité		3		3		2		82		4

						2		2		3

						3		3		3

						1		1		2

				Changer le type de fluide		1		1		2		57		5

						1		2		3

						2		2		2

						1		3		1

				Rajouter une gorge		3		4		2		116		3

						4		3		3

						3		4		2

						3		3		2

				Modifier le diamètre de gorge		5		4		5		163		1

						4		4		5

						4		5		5

						5		5		4

						Votants

						Marc		1

						Pierre		1

						Edouard		1

						Paul		1





Feuil2

		





Feuil3
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1.4 Les outils de resolution de probleme

m Autres outils: le management visuel

Le management visuel peut étre considéré comme le levier
de la performance de I'entreprise et permettre ainsi
I'implication de chacun en s'appuyant sur « la vue », « le
savoir » et « l'action ». C'est un outil d'accompagnement de
TOUS les outils de progres.

Grand principal du management visuel :

= Outils visuels commun afin de formaliser des regles
communes de comportement

= Compréhensible de tous

lll. Résolution de probleme
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B Autres outils: le management visuel

' MULTISPACE - il

RENAULT
TECH

lIl. Résolution de probleme

Application ; Points de communication modulables
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m Autres outils: le management visuel (exemple de demarche)

4 zones :
(eb)
=
’&J LIGMNE >3
-8 m| | m—— . ;5
. — et
o m|
() || BEEE M
'C5 .I o2 I E E
c e —
S ] — - =@E
E f—

.............
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m Autres outils: le management visuel (exemple de demarche)
Zone : Plan

Planning Gemba Walk  Audit vestialre  Briefing Débriefing

ning de 2
-
o A crmam s sy
. ]
[ ]
1 ]
. |
& ]
i i
g

lIl. Résolution de probleme

Planifier
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Présentateur
Commentaires de présentation
Genba est un terme japonais qui signifie «l'endroit réel». Les détectives japonais appellent la scène du crime genba, et les journalistes de télévision japonais peuvent se désigner comme des reportages de genba.


W . 'Y B Fa

cusus
1LV T [ —

m Autres outils: le management visuel (exemple de demarche)

Zone : Do
g HI Fanifier  Temps
’m L - R
O
o
by P =
D S
=
-
&)
.-|=
=
P [
m porcmg: 1005+
b
o
- TCM  CESO Contr Mags Ass |
T v
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" 111.4 Les outils de résolution de probléme

m Autres outils: le management visuel (exemple de démarche)

Zone : Check _
(D) [— CHECK
E Contréler
D
QO _
(@) R |
. — | tomH
o
D
@)
-
@)
=
=
o
o)
Neb)
e
weori Pl sy | OBIECTIFS | REALISE
........... - Tawx d'’Absenteisme
o _5.-"‘”': =i o
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lIl. Résolution de probleme

e A

" 111.4 Les outils de résolution de probléme

m Autres outils: le management visuel (exemple de demarche)

Zone : Act —
[+] I
e
o |
mf
. ] """" == ,
] e ——
N |
[+ I —
R 1.08 OUTIL METHODES ET B.SOUAL 99

COMMUNICATION POUR LA
QUALITE



évrq 7 . | O

V. Ecrire une Procédure
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IV. Ecrire une Procédure

® Meéthode pour realiser une procédure:

Avant de se plonger téte baissée dans I'écriture de sa procedure il est bon de se remettre
en téte quelques généralités.
Tout d’abord une procédure est un document et comme tout document, son but est de
véhiculer des informations.
Pour véhiculer au mieux la somme des informations, votre procedure devra étre:
= Simple
= Concise
= Adaptée au public auquel elle s’adresse
= Correctement structurée
®  Une procédure est un document qui décrit étape par étape une facon de
réaliser correctement une action ou un ensemble d’actions.
® Lanorme ISO 9001 offre une grande souplesse et nous laisse libre de la
forme a donner a notre procedure (cf. R1.11 Introduction aux Systemes de
Management de la Qualite).
® Nous allons dérouler la méthode en prenant un exemple.
® Dans notre exemple, nous avons besoin de créer une procédure concernant
une formation dispensée par un organisme externe.
B [’exemple sera écrit “en vert”
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V. Ecrire une Procédure

m Etape 1: Lister les différentes informations que devra

@

| -

= comprendre votre procédure

K Ici vous allez lister I'ensemble des informations, une bonne

O methode est de se poser 5 questions:

o : : L. A R

- Quelles informations dois-je inclure pour étre conforme a ce

g gue demande:

) = lanorme ISO 9001 ?

| - . -

S = ladirection?

LL] = Nnos clients ?

> = les lois et reglements applicables pour les actions décrites ?

= et Comment profiter de cette procédure pour faire que les
informations que je demande participent a l'efficacité des
actions réalisées ?
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IV. Ecrire une Procédure

- e A

| Etape 1: Lister les différentes informations que devra comprendre votre procédure
Les paragraphes principaux de la norme 1SO 9001 concernés sont :
— 4.1 Exigences générales

Pour sa partie sur I'externalisation (n’oublions pas que dans notre exemple, il s’agit d’'une formation dispensée par un
organisme externe) avec les notes 2 et 3 du méme paragraphe.

— 4.2.4 Maitrise des enregistrements

Iy a fort a parier que nous devrons garder des traces des actions entreprises (les traces a garder seront détaillées dans les
différents chapitres, on vous parlera a chaque fois d"’enregistrements”.

— 6.2.2 Compétence, formation et sensibilisation
Qui dit formation dit gestion des compétences...
-7.4 Achats

La formation sera “achetée” a un organisme externe
— 8 Mesure, analyse et amélioration

Profitons de la procédure pour vois s'il n'y a pas d’indicateurs a prélever a I'occasion des actions a mettre en place ou de
gestion des non-conformités, dans le cas ou tout n’irait pas pour le mieux par exemple.

Une fois que jai fait ce travail pour la norme ,je me pose les questions:
Quid des exigences issues de ma direction:

(= Budget inférieur a 1500 euros HT / jour de formation dans tous les cas pour 2013 et solliciter le plus possible les
organismes de formation validés par la Direction et mettre a jour leur notation)

Et les clients exigent quoi ?
Les clients exigent que le personnel intervenant sur leurs dossiers soient compétents

Ce qui suppose de faire un cahier des charges pour les différentes formations (= Le programme de formation doit contenir
obligatoirement...)

Des exigences particuliéres pour les lois et reglements ?

On va prendre le cas simple pour notre exemple, ou cette source d’exigence est nulle.

Cela ne pourrait ne pas étre le cas, si vous avez fait entrer les finances dans le champ de votre démarche qualité (documents
comptables et administratifs a conserver ou a produire...) ou si cette formation était basée sur une exigence en termes de
sécurité ou en renouvellement (formation valide pour 3 ans par exemple).

Et en termes de performance ?

Nous prendrons le cas d’une formation technique ot la compétence et les aptitudes des personnes formées devront étre
vérifiées durant la formation pour que les stagiaires soient opérationnels immédiatement.

Donc ici: Personnels formés, compétents et aptes a exécuter une tache apprise lors de la formation immédiatement apres
celle-ci.

V. Ecrire une Procédure
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V. Ecrire une Procédure
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IV. Ecrire une Procédure

® Etape 2: La modélisation de la procédure

Privilegié la procédure d’'une page, un logigramme décrivant

“Qui” Fait Quoi” et “Comment” suffira.

Pas de blabla inutiles.
Utilisation de 4 symboles et des connecteurs, la description ci-

Présentation des différentes formes utiles a la modeélisation d'une procédure

Forme nous servant 8 modéliser une étape simple
{ On la retrouvera dans la partie « Quoi » de la procédure )
Forme nous servant @ modéliser un carrefour entre
différents choix.
( On la retrouvera dans la partie « Comment » )
—{
|

dessous:

http:/fstrategik. fr/blog

y’

4

Forme nous servant a indiquer la fin de la procédure
| ] (But atteint)
/" ([ On la retrouvera dans la partie « Quoi » de la procédure )

b

n\

orme nous servant a indiquer qu'il faut établir
un document ou conserver un enregistrement
[ On la retrouvera dans la partie «Comment »

......IO

1UT == S—
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IV. Ecrire une Procédure

m FEtape 2: La
modeélisation de la
procédure (suite)

On découpe une page en
3 parties “Qui”, “Fait
Quoi” et “Comment” et
on met un bandeau en
entéte pour étre nous-
méme conforme a ce que
demande le paragraphe
4.2.3 de la norme, relatif
a la maitrise des
documents.

B Le bandeau contiendra
cecl:

V. Ecrire une Procédure

1 |

cusus
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“xemple de bandeau & apposer a vos documents

Nom du Identifiant: Créé par Vérifier par
document/

procédure:

Document OULNON Le: Le:

d’ origine

extérieure:

Raison de la Signature: Signature:

modification par
rapport au
ocument

TILL R L D UER IR

précédent: %=

& \) Hamarqun Impﬂsﬂhla darfnirnpdl.ii
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V. Ecrire une Procédure

" |V. Ecrire une Procédure

® Etape 2: La modélisation de la Drocedure
Ce qui donnera sur une page : : -

......IO

(1UT e —
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V. Ecrire une Procédure

® Etape 2: La modélisation de la
procedure

Nous allons maintenant mettre
les éléments que nous avions
identifiés dans “Etape 1: Lister
les différentes informations que
devra comprendre votre
procédure” a I'aide des formes
expliquées plus haut.

Cela pourrait nous donner la
procédure suivante:

Recuelllir les besolns en formation auprés du M+1 en fin

V. Ecrire une Procédure
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V. Ecrire une Procédure

m Etape 3: Faire vivre la procédure !

5 . , :
S Comme tous les documents, une procédure n’est pas faite pour
S étre un document grave dans le marbre ou dormir bien au chaud
\8 dans un Classeur “Qualité”.
o Vous aurez a ceeur de confronter votre procedure a la réalité du
0 terrain, et de faire de chaque remontée une opportunité
O d’améliorer, d’affiner votre procéedure.
c
>
O,
b
=
O
L
=
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V. Conclusion

m Ces différents outils permettent de mettre en ceuvre
une démarche structurée de résolution de problemes.

® |Is seront a compléter par des outils plus complexes:
2¢Me anneée, formation future, expérience
professionnelle.

m || faut maintenant apprendre a les utiliser
convenablement.

Boite a outils

V. Conclusion
O
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