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1. QUALITE

Discussion: A votre avis a quoi réfere le concept qualité ?




1.1 Définitions

Si le terme qualité est largement utilisé par les praticiens et les universitaires, il n'y a pas de définition
généralement convenue de celui-ci, puisque différentes définitions de la qualité sont appropriées dans des
circonstances différentes.

“*|'excellence (Tuchman, 1980) (mais qu’est ce I'excellence ?)
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1.1 Définitions

Si le terme qualité est largement utilisé par les praticiens et les universitaires, il n'y a pas de définition
généralement convenue de celui-ci, puisque différentes définitions de la qualité sont appropriées dans des
circonstances différentes.

“*|'excellence (Tuchman, 1980) (mais qu’est ce I'excellence ?)
**la valeur (Feigenbaum, 1951)

“la conformité aux spécifications (Shewhart, 1931; Levitt, 1972) (mais Comment les clients vont savoir les
normes de productions ?

“»conformité aux exigences (Crosby, 1979) (si on dévie des exigence => produit de moindre qualité ?
aptitude a I'emploi (Juran, 1974; 1988)

“les attributs souhaitables du produit (Leffler, 1982)
“*|'évitement des pertes (Taguchi, 1987) (un produit de luxe ?)

“*répondre aux attentes des clients (Ryall et Krui 2001; ISO 9000, 2005)




Discussion: A votre avis pourquoi la qualité est importante ?
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2. Faits stylisés autours de la qualité:1/4

Space Shuttle Challenger disaster

le 28 janvier 1986, la NASA Shuttle r" Y i
Challenger a explosé quelques minutes apres o \

le décollage, entrainant |la mort tragique des & R~ ‘

sept astronautes a bord.

La défaillance matérielle d'un anneau
torique de l'amplificateur de fusée solide
(SRB) a été citée comme étant la cause

, . . R " Francis R. Scobee, commander
mécanique immeédiate. " Michael J. Smith, ri

Ronald McNair, wission speciatist
E”ison Onizuka, Mission Specialist
Judith Resnik, Mission Specialist

Gr (=] Jarvis, Payload Specialist
Christa MCA u’iffe, Payload Specialist

Dégats: déces de 7 astronautes




Faits stylisés autours de la qualité:2/4

2017: Galaxy note 7 incendies causés par la
batterie et les défauts de conception.

« Samsung a déclaré qu'il formerait un
groupe consultatif de batterie externe et
ajouter des équipes axées sur l'assurance de
la qualité de chaque composant de base de
I'appareil ».

Dégats: ceci a affecté les consommateurs
dans le monde entier. 2,5 millions Samsung
Galaxy Note7s ont été envoyés aux
détaillants sur plusieurs marchés, et environ
un million de téléphones étaient utilisés par
les consommateurs au moment ou le rappel
a été délivré.




Faits stylisés autours de la qualité:3/4

La crise financiere mondiale 2008-la plus grande défaillance de qualité au
monde

Personne n'était intéressé a écouter les dangers que la prise de risque de
I'entreprise pourrait avoir sur leurs entreprises, la vie de leurs clients et le
marché dans son ensemble.

Cause: L'ensemble du secteur financier n'a pas seulement omis de le remarquer,
mais a refusé de voir les implications qui pourraient provenir de la non-
tarification du risque de produits financiers liés aux hypotheques.




Faits stylisés autours de la qualité4/4

% %

Résultat, le géant américain est contraint de détruire 90

millions de litres de boisson gazeuse. Les pertes sont
estimées a 450 millions de francs. @
/

En juin 1999, des millions de canettes de Coca-Cola sont
retirées de la vente en Europe. Plus de 300 personnes
sont en effet prises de malaise.

En cause, la mauvaise qualité du gaz carbonique dans une
usine belge.







L'ISO (International Organization for Standardization) 9000:2015 décrit les concepts
fondamentaux et les principes du management de la qualité qui sont applicables a toutes les
entités suivantes:

“*organismes recherchant des performances durables (production, communication)

“»clients cherchant a s'assurer de |I'aptitude d'un organisme a fournir régulierement des produits
et services conformes a leurs exigences;

**prestataires assurant une formation, une évaluation ou fournissant des conseils dans le
domaine du management de la qualité;




ISO (International Organization for Standardization)

L'ISO est une organisation internationale non gouvernementale indépendante, avec un effectif
de 164 organismes nationaux de normalisation.

Elle réunit des experts pour partager les connaissances et élaborer des normes internationales
volontaires, consensuelles et pertinentes sur le marché, qui soutiennent l'innovation et
apportent des solutions aux défis mondiaux.

Le secrétariat central est a Geneve, Suisse.




Normes |SO

Il existe de nombreuses normes dans la série ISO qui peuvent vous aider a récolter tous les avantages d'un
systeme de gestion de la qualité et a mettre la satisfaction de vos clients au coeur de votre entreprise.

L'ISO 9000 concerne les sept principes de gestion de la qualité et permet de s'assurer que ceux-ci sont reflétés
dans la facon dont vous travaillez.

ISO 9001 Quality management

L'ISO 19011 donne des orientations pour effectuer des audits internes et externes a I'lSO 9001.

ISO 22000 Food safety management

ISO 14000 Environmental management

ISO 37001 Anti-bribery management systems

ISO 8601 Date and time format (France/maroc date le 13/03/ 2021, USA: 03/13/2021 9h00 USA 9:00)
ISO/IEC 17025 testing and calibration laboratories

Etc.







Les 7 principes de gestion de la qualité:
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7 principes de gestion de la qualité:

N o U & W DbhRe

1/7 Focus clients

Comprendre les besoins des clients actuels et futurs (.

-

Aligner les objectifs de I'organisation sur les besoins et les attentes du client

Répondre aux exigences des clients

Gérer les relations clients
Viser a dépasser les attentes des clients
Capitaliser I'expérience client (XC)

Mesurer la satisfaction client




1. Comprendre les besoins des clients actuels et futurs:

Exemple:
Produits pour nouveaux nés:

“*besoin des clients « parents » a la naissance de leur bébé: poussette, biberon, tetine etc.

“*besoin des clients « parents » apres quelques mois: chaise bébé, cuilleres bébés, gourdes etc.




2. Aligner les objectifs de I'organisation sur les besoins et les attentes du client

Exemple:
Hotels:
*»*Besoin du client (touriste): repos, détente, découvertes

» Attentes du client: calme, organisation de randonnées, animation

3. Répondre aux exigences des clients

service de garde des enfants ou un kids clubs dans un hotel




1/7 Focus clients

Capitaliser 'Expérience Client (XC) ?

LU'expérience client (CX) est définie comme l'interaction et |a relation a court et a long terme
entre une entreprise et ses clients.

- — N

Le parcours de I'expérience client peut inclure la maniere dont un client interagit avec les
employés, les installations et le marketing d’une entreprise, tant dans le monde réel que
numeérique (site web et réseaux sociaux par exemple !).




1/7 Focus clients

Comment Améliorer I'Expérience Client (XC) ?

Ameéliorer I'expérience client signifie atteindre plusieurs objectifs allant au-dela
de la simple fourniture de produits et services:

“*Fournir le bon produit ou service aux besoins du client (exemples: agence
immobiliere; vente de voiture);

“*Vendre le produit ou le service honnétement;
“*Assurer la facilité d'utilisation et prévenir les pannes;
*»*Faciliter les relations commerciales des clients avec |'organisation;

“*Créer un lien affectif et apporter une valeur ajoutée quand c’est approprié.




1/7 Focus clients

Quels sont les clés d'une bonne XC?

1. Comprendre toutes les causes d'insatisfaction des clients est une premiere étape
importante dans ['amélioration de I'expérience client. Les causes d'insatisfaction les

plus courantes sont les suivantes:

*»Organisations: a cause de
= Produits mal concus qui ne répondent pas aux attentes,
"Messages commerciaux et marketing peu clairs ou inefficaces,

“des processus de fabrication et de livraison défectueux qui réduisent la
convivialité et les performances.




**Les employés: faute de suivre les processus établis, de projeter
une attitude négative ou inutile, de manquer de pouvoir et de
flexibilité pour traiter les problemes.

*Les clients, eux-mémes, en raison d'attentes incorrectes, du
manque de lecture des instructions et des erreurs de |'utilisateur




L'expérience client nécessite également de consacrer les bonnes ressources, en
termes de technologie et de personnel, et de les déployer de maniere
stratégique.

Les technologies pouvant améliorer I'expérience utilisateur sont:

\/

**Une solution de gestion de la relation client (CRM). Cela peut étre utilisé de
maniere proactive s'il est lié a des données opérationnelles indiquant les
transactions, le statut et les défaillances.

“*Un site Web facile a naviguer

“*Analyse de la parole / du texte
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“*Les médias sociaux et les communautés en ligne pour éduquer les clients, inviter les
commentaires, fournir un soutien et encourager I'engagement avec la marque et |'organisation
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“*»* Gamification (dynamique de jeux)




Exemple de Gamification

Starbucks: promotion de la consommation de
ses produits a travers une carte a points : plus
I"utilisateur consomme de produits, plus il
cumule d’étoiles, et plus il cumule d’étoiles, plus
il monte de niveau et peut obtenir des
récompenses.




Exemple de Gamification

Coca Cola a fait un spot publicitaire accompagnée
d’'une application mobile. Pendant la diffusion du spot
a la TV, au cinéma ou sur les écrans publicitaires, les
personnes possedant I'application devaient secouer
leur mobile dans le but de gagner des cadeaux
virtuels.

YORT .. [g% s & Hong Kong’s
Coca Cola realise ici une grosse performance, first-ever interactive TV

gaming promotion

I'application se classe n°1 sur I'Apple Store a sa
sortie, et la publicité obtient plus de 9 millions de vues
sur les différents medias (TV, Weibo, Youtube...).




Le but du jeu était de permettre aux jeunes we orriiE.

B

Américains d'explorer et d'apprendre sur |I'armée
et de leur faire découvrir si étre un soldat AMERICA’S ARMY

correspond a leurs besoins, intéréts et capacités. f\ ""'

Dans le jeu, les gens jouent plus tactiquement au *

lieu de courir et de tirer n'importe ou dans

|'esp0ir de tuer. EVERY DETAIL COUNTS!™

Dans le jeu, si vous jouez tactiguement et

travaillez avec votre équipe, vous avez beaucoup US Army - America's Army
plus de chances de réussir, ce que vous devriez Gamification in HR

faire dans I'armée.




Accor Hotels a recours a la gamification dans
son programme de fidélité A|Club :

les membres sont incités a synchroniser A
I'application Facebook avec leur compte de
fidelité Accor puis a enregistrer des check-ins, "COR

c'est-a-dire signaler leur présence dans un hotel
de la marque, via 'application Facebook Places.

Les utilisateurs débloquent alors des badges et
des récompenses au fur et a mesure qu’ils
cumulent des points.




Giveaway




Mc Do




Application gamification (5min)
1. Choisissez un produit / service pour lequel vous allez lancer une gamification

2. Proposez/imaginez une gamification pour attirer /fidéliser votre clientele




2. Les organisations doivent également mettre en place un processus de VOC (Voice of the
Customer) efficace:

“*Les enquétes aupres des clients, les données sur les contacts avec les clients, les processus
opérationnels internes et les données sur la qualité.

**Les notes /retour des employés sont toutes des sources d'informations sur les COV pouvant
étre utilisées pour quantifier le co(it de la non-résolution des problemes liés a |'expérience
client.

“srapports de ventes et de déplacements techniques, réclamations de garantie, forums
ou lignes d'assistance aux utilisateurs, et réseaux sociaux.

“*Focus Groupe




3. Les visites de clients GEMBA

Une visite de GEMBA implique d'écouter et d'observer les clients lorsqu'ils utilisent un produit
O . |I| . 'cl f | ( f . ).

Pendant ces moments, les organisations peuvent découvrir des informations dont elles ne
savaient méme pas qu’elles existaient et qu’elles ne sauraient pas rechercher.

GEMBA est un mot japonais qui signifie "le lieu réel", c’est-a-dire
le lieu ou les choses se passent réellement. Par exemple, des
reporters de télévision parlent de "reportage du GEMBA", tandis
que les détectives de la police parlent du GEMBA comme "le lieu
du crime"




Comment conduire une visite GEMBA ?

1. Sélectionnez les clients les plus importants a visiter. Répertoriez chaque segment dans une
lignhe d'une table de segments de clientele (tableau).

2. Définir les conditions de la visite. Vous voulez étre présent au moment le plus stressant
pour le client. Apres tout, si votre produit ou service ne vous aide pas a résoudre les
besoins les plus urgents de vos clients, pourquoi I'acheterait-il?

3. Capturez ce que vous apprenez.




Table de segment de clientele— Example de lampes de poche

Qui est le Que font-ils | Quand le Ou le font- pourquoi le | Commentle | Quelle estla
client? (ou ne font- | font-ils? ils? font-ils? font-ils? solution
ils pas)? actuelle?
Scout Camper Nuit Camping Marcher vers Marcher sur Lampe de
les latrines un chemin poche
non éclairé
Propriétaire, Voir pendant Nuit Sous-sol Voirdansle  Se Tenir dans Lampe de
une panne noir pour la main poche
de courant vérifier le
circuit
électrique




Application (Gemba) 15min

Choisissez un secteur (ou produit) dans lequel vous opérez et établissez votre propre visite
gemba pour développer/améliorer la qualité de votre produit. Utilisez la table de segmentation
de la clientele.

Exemple: Poste (fin de mois)

Qui est le Que font-ils Quand le Ou le font-ils? | pourquoi le Commentle | Quelle estla

client? (ou ne font-ils | font-ils? font-ils? font-ils? solution
pas)? actuelle?

retraités Retrait de Fin de mois agences Pour avoirle  Se File d’attente
pension de montant presentment  (guichet pour
retraite des exact aux agences retrait 20 dhs
agences et et 50 dhs)
non des
guichets




Qui est le
client?

Assuré(e)s

Que font-ils Quand le font-
(ou ne font-ils | ils?
pas)?

Payer espece  Fin Décembre
/(la plus part

par cheque

Ou le font-
ils? font-ils?

pourquoi le

Agences Pour payer
d’assurance I’'assurance
annuelle

Comment le
font-ils?

Se
presentment
aux agences

Quelle est la solution
actuelle?

File d’attente

- Paiement en ligne
(application
téléphonique)

- Paiement via Tashilat

- Paiement chez les
agences bancaires

- Négocier le taux TPE



Qui est le Que font-ils | Quand le font- | Ou le font- pourquoi le | Comment le Quelle est la solution

client? (ou ne font- | ils? ils? font-ils? font-ils? actuelle?
ils pas)?
Femmes ( Utilsent Toute I'année Chez elles Planifier - (petits format Page Instagram/ TICTOC
16 ans et +) agenda, a emporter, (réseaux sociaux)
calendrier, déplacer..)a Amana
note books récuprérer via = ----—---
Amana Etudiants (fille)

Image (demi du petit
carnet dans un sac)

Petit carnet (un
crayon/un stylo rattaché
avec un file une partie
gomme sur le stylo
prénom grave ...)

Ghazala (moins colteux)
/Aramex

/voie express

/sté livraison




COMMENT TRADUIRE LES VOC EN BESOINS DES CLIENTS ?

Les clients n'expliquent pas toujours leurs besoins de maniere compléete et précise.

En fait, ils parlent souvent des fonctionnalités qu’ils souhaitent utiliser pour un produit ou un
service, sans indiquer pourquoi ils souhaitent ces fonctionnalités.

Pour étre innovante, une organisation doit savoir pourquoi les clients veulent certaines
fonctionnalités. Comprendre les besoins des clients a ce niveau permet a une entreprise de
développer de nouvelles solutions avant ses concurrents.

Utilisez une table vocale client et suivez les étapes ci-dessous pour traduire les VOC en besoins:




Table vocale client

Scout quittant la tente la nuit Aie, j'ai écrasé mon orteil sur une Je peux voir ou je suis maintenant.
racine d'arbre! Je peux voir autour de mes pieds.
Scout quittant la tente la nuit Quel chemin dois-je prendre? Je peux voir ou je veux aller.

Je peux voir au loin.
Je peux voir les autres s'approcher

de moi.
Propriétaire vérifiant les circuits La lampe de poche ne devrait pas je peux voir méme si je me sers des
pendant une panne de courant rouler une fois que je l'ai installée.  deux mains.




Une fois la table vocale effectuée, I'équipe chargée du déploiement de la qualité peut travailler a
I'identification des fonctionnalités du produit qui auront le plus grand impact.

Dans cet exemple, si «je peux voir autour de mes pieds» a la priorité la plus élevée pour la
lampe de poche, il peut alors étre judicieux d’ajouter une seconde ampoule orientée vers le bas
et ayant une focale pour un éclaireur de cing pieds de hauteur.




Application VOC (suite de ['application1)
15min

En utilisant I'exemple que vous développer dans l'application précédente :

1. proposez des sources que vous utiliser pour collecter I'avis de vos clients sur votre produit.

2. Etablissez une table vocale client (VOC) pour améliorer votre produit.

3. Qu’elle est 'amélioration proposée/nouveau produit ?




Vue globale de |'expérience client:

-~

i

sSurveys of
customer

satisfaction
and loyalty

-,

iy

Customer
contact and

interaction
data

Intemal
process and

quality data
and

employee
input

Total view of
the customer

exXpenence




1/7 Focus clients

Mesurer la satisfaction client ?

La satisfaction client est définie comme une mesure qui détermine le degré de satisfaction des
clients avec les produits, les services et les fonctionnalités d’'une entreprise.

Les informations sur la satisfaction de la clientele, y compris les enquétes et les évaluations
(VOC), peuvent aider une entreprise a déterminer la meilleure facon d’améliorer ou de
modifier ses produits et services.

LU'objectif principal d’'une organisation doit étre de satisfaire ses clients. Ceci s'applique aux
entreprises industrielles, aux entreprises de vente au détail et en gros, aux organismes
gouvernementaux, aux sociétés de services, aux organisations a but non lucratif et a tous les
sous-groupes d'une organisation.




Certaines organisations créent également des roles, tels que le poste de responsable des
relations avec la clientele, pour assurer un leadership en matiere de gestion de I'expérience
client.

Profil du DIRECTEUR GENERAL DE LA CLIENTELE (CCO / CXO)




LE DIRECTEUR GENERAL DE LA
CLIENTELE (CCO / CXO)

Les sept fonctions spécifigues du responsable clientele sont

1. Superviser la cartographie et I'analyse de tous les processus touchant les clients

2. Recueillir des données de COV unifiées

o

Faciliter l'identification des problemes clés, des problemes et des opportunités de
valeur ajoutée

Créer I'impeéeratif économique d'action; agir en tant que consultant interne

4
5. Délegué qui devrait prendre l'initiative de resoudre les problemes
6. Mesurer les progres dans la résolution des problemes

2

Agir en tant que défenseur de la clientele aupres de la haute direction




Résumeé Focus client:

1. Comprendre toutes les causes d'insatisfaction des clients:
o Organisation
° Employés
> Client

2. Mettre en place un processus de VOC ( Voix du client: Voice of the Customer) efficace:
° enqguétes,
° notes,
> retours des employés

> rapports de ventes et de déplacements techniques, réclamations de garantie, forums ou lignes
d'assistance aux utilisateurs, et réseaux sociaux.

> Focus Groupe

3. Les visites de clients GEMBA




Etablir une vision et une direction pour I'organisation
Fixer des objectifs ambitieux

Modele de valeurs organisationnelles

Etablir la confiance

Equiper et responsabiliser les employés

o Uk W NE

Reconnaitre les contributions des employés




C’est quoi le Leadership ?




> Le leadership est défini comme l'acte de diriger et de gérer un projet, un groupe
de personnes ou une organisation.

Le leadership n'est pas uniguement la responsabilité de ceux qui
résident aux niveaux les plus élevés de la hiérarchie.

C’est plutdt une activité a laquelle peuvent participer tous ceux qui
s'intéressent au succes d’'une organisation.

Promouvoir la participation des employés au leadership est un moyen
efficace d’aider a batir le succes et le moral d’'une entreprise.




Exemple de leaders qu’a connu |"histoire

" Mahatma Gandhi.

= George Washington.
" Abraham Lincoln.

= Nelson Mandela.

= Napoleon Bonaparte.

" Martin Luther King.




Exemples de leadership dans le monde
des affaires

Tim Cook - Cook est le PDG de la société la plus
précieuse au monde, Apple. Il a succédé a
Apple apres que le fondateur de la société,
Steve Jobs, ait succombé au cancer en 2011.

Cook a aidé Apple a traverser la transition
apres la mort de Jobs, en plus de développer
de nouvelles gammes de produits et d’ouvrir
des magasins Apple en Chine.

Tim Cook - Cook PDG d’Apple

Il a également mené une bataille tres publique
contre le FBI et leur demande que Apple crée
une porte dérobée pour les iPhones des
utilisateurs.




Exemples de leadership dans le monde
des affaires

Bob Iger - Iger est le PDG de Disney
Corporation.

I a dirigé les acquisitions de grandes
entreprises telles que Marvel, Pixar et, plus
récemment, Lucas Films.

Son leadership a également conduit a
I'expansion des parcs a theme Disney a
Shanghai et a Hong Kong.

Bob Iger PDG de Disney




Exemples de leadership dans le monde
des affaires

Mary Barra - Barra est la présidente et chef de Ia
direction de General Motors Company.

Elle est actuellement en concurrence pour le
marché de I'automobile électrique. En 2016, elle
a lancé la Chevrolet Bolt EV avec une batterie
plus longue que celle de Tesla.

Mary Barra — CEO de General Motors Company




Exemples de leadership dans le monde
des affaires

a JAck Ma-Ma est également le fondateur du groupe Alibaba, un
'y groupe de sociétés Internet.

COMPI.AIN

Il a d’abord découvert l'internet au cours d’un court séjour aux
Etats-Unis. A son retour chez lui, il a créé un petit site Web sur
la Chine et les produits chinois. Ce serait son premier pas vers
la création d'une entreprise qui détiendrait le record de la plus
importante introduction en bourse de l'histoire.

JAck Ma-Ma- Fondateur de Alibaba




Exemples de leadership dans le monde
des affaires

Sheryl Sandberg - Sandberg est la directrice de I'exploitation de
Facebook depuis 2008.

Elle a fondé une organisation a but non lucratif, Lean In, qui
porte le nom de son livre a succes. Elle a été une militante
influente pour les femmes dans le monde des affaires.

Elle a réussi la transition du gouvernement au Trésor américain
au secteur de la technologie de Google et de Facebook.

Sheryl Sandberg la directrice de
I'exploitation de Facebook




Connaissez vous des exemples de
leardship au Maroc ?




Il existe deux principaux types de leadership:




LEADERSHIP OPERATIONNEL

» S'assurer que les processus organisationnels sont efficacement mis en ceuvre
au quotidien.

** Suivre une performance
** Répondre aux contraintes

«» S'assurer que les employés comprennent ce qui doit étre fait et disposent de
I'autorité, des connaissances et des compétences pour le faire




LEADERSHIP STRATEGIQUE

«»Définir la vision globale et la mission d'une organisation

> Développer des stratégies, des systemes et des structures pour réaliser la
vision et la mission

» Créer des systemes techniques et sociaux qui soient efficacement intégrés et
répondent aux besoins des clients et des employés




3/7 Engagement des gens

“*Veiller a ce que les capacités des personnes soient utilisées et valorisées (exemple:
un bravo pour une bonne tache)

“*Rendre les gens responsables (je compte sur toi ...)

**Permettre la participation a I'amélioration continue

“*Evaluer la performance individuelle (salarié du mois par ex.)

“*Permettre 'apprentissage et le partage des connaissances (formations ...)

***Activer la discussion ouverte sur les problemes et les contraintes (exemple en fin
de journée, apres un évenement ...

“*Implication et responsabilisation des employés.




Implication et la responsabilisation des employés nécessite:

**Formation aux compétences nécessaires pour assumer les responsabilités
supplémentaires

“*Acces a l'information sur laquelle des décisions peuvent étre prises

“*Initiative et confiance de la part de I'employé pour assumer une plus grande
responsabilité

=> Organisation renforcée




A quoi ressemble une structure organisationnelle renforcée?

La responsabilisation des employés appelle souvent aussi la
restructuration de |'organisation afin de réduire les niveaux
de la hiérarchie ou de fournir une organisation davantage

axée sur le client et les processus.




La responsabilisation des employés est souvent considéréee comme
un triangle inversé de pouvoir organisationnel.

Dans la vision traditionnelle, la gestion est au sommet tandis que les
clients sont au bas; Dans un environnement autonome, les clients
sont au sommet, tandis que la direction joue un rble de soutien au

bas de la hiérarchie.




Diagramme de responsabilisation des
employés

Supervisors




“*Gérer les activités en tant que processus
“*Mesurer la capacité des activités
“*ldentifier les liens entre les activités

“*Prioriser les opportunités d'amélioration

**»Déployer les ressources efficacement




La vue processus du travail est définie comme la compréhension que le travail
peut étre vu comme un «processus» qui comporte des entrées, des étapes, des
sorties et des interfaces avec d'autres processus au sein d'une organisation.

Il s’agit de la connaissance générale des tactiques et des méthodologies utilisées
par un groupe organisé d’activités connexes qui travaillent ensemble pour
transformer un ou plusieurs types d’intrants en extrants utiles pour le client.




Une vue de processus de travail peut également étre vue comme une «chaine
de valeur» globale dans laquelle chaque activité ou étape contribue au résultat

final.

Certaines activités apportent directement de la valeur, d’autres non. Toutes les
activités consomment des ressources d'entreprise.

Le défi pour les gestionnaires est d’éliminer les étapes qui n’ajoutent pas de
valeur et d’améliorer 'efficacité de celles qui le font. C'est un aspect important
de la gestion de la qualité totale.




Une vue d’un simple processus du modele de travail

Processeas:
[ Activity ][ Activity ][ Activity J[ Activity ] - Are goal oriented
1 2 3 4 « Are transformational
« Add value
Processes are how
we do work.
' it
Processes & Processes
have Input roces Output have
suppliers customers

Processes use
resources.

Processeas are
evaluated three

[ People ][Methods][hﬂaterials] [Equipment] ways.
1. Effectiveness

[ Time ] 2. Efficiency
3. Adaptability

- R R R A A A A A R RRRRBRRRRERPRPRE‘RERES EESQEEBE—ESSSSDEwWwweew




TYPES DE PROCESSUS

Les organisations utilisent différents types de processus pour effectuer un
travail, mais il n’existe que trois styles de processus généraux dans une industrie:

***les processus de gestion,

“**les processus d’entreprise

** les processus de support.




Processus de gestion:

Fournit une orientation et une gouvernance pour une entreprise. lls sont
généralement conduits par des cadres supérieurs pour définir des objectifs
organisationnels, élaborer et déployer une stratégie pour atteindre ces objectifs,
établir et gérer des conceptions organisationnelles et gérer des objectifs de
performance.

Les processus de gestion faconnent et gerent également les processus métier et
de support utilisés par |'entreprise.




Processus d'entreprise:

refletent les compétences uniques de |'entreprise et sont essentiels a la mission.
lls ont tendance a se situer dans les activités principales de I'entreprise, qui sont
créatrices de valeur, ou a étre proches de ces activités.

Ce sont les processus vus et expérimentés par les clients externes. R

Z V4 V4 V4 ‘
Etant donné que ce groupe de processus représente les compétences de base
de lI'organisation, c'est la que le travail d'amélioration de la performance doit #

étre ciblé.

v
>
v




Processus de support:

existent pour soutenir I'entreprise. Les entreprises ayant des besoins
similaires en matiere de support, ces processus ont tendance a étre
assez standard et sont souvent candidats a la sous-traitance. Les
clients des processus de support sont des clients internes a

I'organisation.
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Bien que ces trois catégories de processus jouent des roles tres différents, elles
doivent étre alignées et intégrées pour permettre une performance efficace du
systeme complet. Une amélioration des performances efficace et durable doit
prendre en compte les processus de gestion et de support, ainsi que les
processus métier centraux.




Application

Choisissez une entreprise/administration/ONG et établissez
les processus nécessaire pour votre organisation.




Sunshine concept

Processus GESTION
5 ans
*Valeurs - Créativité, Qualité, Disponibilité
-Comprendre le client et le - Produit soit vendu sur les grandes surfaces (national)
marché (développement) - Développer des notebooks en format digital (compétences &
ressources)

*\Vision dans le futur
Stratégies
*Plan

*Communication




Sunshine concept

Processus Entreprise

-Création de la Valeur - Couverture cuire

-- développement du produit - Couverture carton épais

- Stylos attachés au booknotes

- Conception unique (motif unique)

- Site web pour conception instantanée en ligne (le
consommateur va choisir selon son besoin).




Sunshine concept

Processus Support

-GRH
-Comptabilité & finances
-Juridique

-Gestion stock

- sur Linkedin (conseil en comptabilité pour le début)
- propriété intellectuelle (droit d’auteurs)

- soutraitance




OUTILS D'ANALYSE DE PROCESSUS

Lorsque vous souhaitez comprendre un processus de travail ou une partie d'un
processus, ces outils peuvent vous aider:

Organigramme: une image des différentes étapes d'un processus dans un ordre

sequentiel, y compris les matériaux ou services entrant dans le processus ou en
sortant (entrées et sorties), les décisions a prendre, les personnes impliquées, le
temps nécessaire a chaque étape et / ou processus des mesures.




Analyse des effets du mode de défaillance (Failure Mode Effects Analysis
FMEA): approche par étape pour identifier toutes les défaillances possibles dans
une conception, un processus de fabrication ou d’assemblage, un produit ou un
service; étudier les conséquences ou les effets de ces échecs; et éliminer ou
réduire les échecs, en commencant par les plus prioritaires.

Correction d'erreur: L'utilisation de tout dispositif ou méthode automatique
rendant impossible la survenue d'une erreur ou la rendant immédiatement
évidente une fois qu'elle s'est produite.




Exemple de diagramme

Qe Crodit Imgnlory . .
reca i chock || check Produciion Shipmen —=  Biling

récépisse de Vérification de crédit

commande




Diagramme de spaghetti :

Un diagramme de spaghettis est une représentation visuelle utilisant une ligne
de flux continu tracant le chemin d'un article ou d'une activité a travers un

NrocecQlicQ
Pl \W A VL WYe Jo L U Fo N

La ligne de flux continu permet aux équipes de processus d'identifier les
redondances dans le flux de travail et les opportunités d'accélération du flux de

processus.




Le diagramme de la figure ci-dessous représente une étude réalisée par un bureau administratif
du département de la santé. Le but de I'étude était d’identifier des moyens de réduire le temps
de marche d’une activité a I'autre pour des taches fréeguemment exécutées.

40 feet
-
P P Envelope V | V
Preprinted m' storage inserts
documents i e Different types for Printers
for mailing and sizes of letters
station envelopes

X2 ~ K274\ T | P

— - - —

20 foet
A

R‘ 3 g A Management
- 4 : b 4 supervisors
p'Stuﬂ Vketumed V e
envelopes items from Type up x’
with mall area— form for - @
pamphlets, incorrect FedEx & X~
Y etc. labeling malling
» /' Firstfioor & » S
-r | -r <
3 > l I Mail Take mail to
Labeling *
2 for FedEx O?:att:g'n plczg =

Document wasted movement
v Miles walked per day 40 feet




Application

Donnez des exemples (marocains ou autres) ou le diagramme de spaghetti
peut étre appliqué et/ou sera utile.

- Solution (serveur de partage de données)
- Tribunaux

- Cadastre

- services CNI / permis

- ONCF

- CIH




Application

Donnez des exemples (marocains ou autres) ou le diagramme de
spaghetti peut étre appliqué et/ou sera utile.

1. Arrondissement /préfecture (légalisation des papiers)
2. Administration publique

3. Gares ferroviaires
4

. Tribunaux




5/7 'amélioration

**Améliorer les performances et les capacités de I'organisation
**Aligner les activités d'amélioration
“*Donner aux gens les moyens d'apporter des améliorations

“*Mesurer ['amélioration de facon constante

**Célébrez les améliorations et les réalisations !




Les approches de 'amélioration continue

Parmi les outils les plus utilisés pour le modele d'amélioration continue, on trouve une méthode
d'assurance qualité en quatre étapes: le cycle planification-exécution-vérification-action (PEVA)

(en anglais PDCA), également appelé cycle de Deming ou cycle de Shewhart:

R

= Plan + Parform

= [mMprove




**Planifiez: Identifiez une opportunité et planifiez le changement.
**Exécutez: Mettre en ceuvre le changement a petite échelle.

*»*Vérifiez: utilisez les données pour analyser les résultats du changement et
déterminer s’il fait une différence.

**»Agissez: Si le changement a réussi, mettez-le en ceuvre a plus grande échelle et
évaluez en permanence vos résultats. Si le changement n'a pas fonctionnég,
recommencez le cycle.




Application: amé
'aide du PDCA
I e e

jorer votre entreprise a

Planifiez Identifiez le probleme:  Analysez le probleme: Développer une
(son impact, l'effet de sa quelles sont les expérience: des
résolution) informations/données solutions viables? Qui
nécessaires pour le sera impliqué? Quel est
résoudre ? Aupres de qui le résultat attendu ?
? Une solution est Comment les résultats
envisageable ? de I'expérience a petite

échelle se traduiront-ils
a grande échelle?

Exécutez Identifiez la petite Ou peut on appliquer Modifier ces actions ou
échelle cette solution et rendre  les appliquer a
le résultat visible sans I'ensemble de
dégats/perte ? I'entreprise.




Vérifiez Est-ce cette solution est

viable ?

Agissez Analyser ce qui peut Recommencer le
encore étre amélioré processus a partir de
I'étape Plan.




Application

En adoptant I'approche de [‘amélioration, imaginez un plan d’amélioration pour
votre institution.

Planifier: conception unique d’un modele de notebook
Exécuter : lancer I'idée sur son compte instagram ( 1 mois )
Vérifier: feedbacks/ nbre de commandes

Agir: généralisation (a grande échelle)




6/7 Prise de décis-e sur des preuves

“*Assurer |'accessibilité de données précises et fiables
*»*Utiliser des méthodes appropriées pour analyser les données

“*Prendre des décisions basées sur |'analyse

<*Equilibrer I'analyse des données avec |I'expérience pratique




OUTILS D'EVALUATION ET DE PRISE DE DECISION

1. Matrice de décision:

2. Multivote:




OUTILS D'EVALUATION ET DE PRISE DE DECISION

1. Matrice de décision: évalue et hiérarchise une liste d'options a l'aide de criteres pondérés

prédéterminés.




QUAND UTILISER UNE MATRICE DE DECISION ?

»Lorsqu'une liste d'options doit étre réduite a un choix.
» Lorsque la décision doit étre prise sur la base de plusieurs critéres.

»Apres gu'une liste d'options a été réduite a un nombre gérable par réduction de liste.

Codt (faible) Difficulté ( facilité)

faible =1 élevé =5 faible =1 élevé =5 faible =1 élevé =5




1. Multivote: réduit une grande liste de possibilités a une liste plus petite des principales
priorités ou a une sélection finale;

permet a une proposition/solution qui est préféré par tous, mais pas le premier choix de tous,
d’étre choisie.




Exemple: choix d’'ouverture d’'une nouveau magasin

Nombre de votes Décathlon

Rabat 15 MINISO
Salé 10
Témara 35
Kénitra
Témara 35
Rabat 15
Kénitra 12

Salé 10



7/7 Gestio.s relations

**Identifier et sélectionner les fournisseurs pour gérer les codts, optimiser les ressources et créer

de la valeur

“*Etablissez des relations a court et a long terme

“»Partage d'expertise, de ressources, d'informations et de plans avec des partenaires

**Collaborer a des activités d'amélioration et de développement

**Reconnaitre les succes des fournisseurs




Criteres communs de sélection des fournisseurs

**Expérience antérieure et performances passées avec le produit / service a
acheter

**Niveau relatif de sophistication du systeme qualité (ISO 9001, par exemple)

*»*Capacité a répondre aux besoins actuels et potentiels en matiére de capacité
dans le délai de livraison souhaité

+»*Stabilité financiere

*»*Disponibilité du support technique et support pour le développement et
I'optimisation des processus




Meéthodes pour déeterminer dans quelle mesure un fournisseur
potentiel répond aux criteres sélectionneés:

»Obtention d'un rapport financier disponible au public

»Demander un devis formel, qui inclut la fourniture au fournisseur de spécifications et d'autres
exigences, telles que les tests

> Visites chez le fournisseur par la direction et / ou |'équipe de sélection

» Confirmation de I'état du systéme qualité par une évaluation sur site, une enquéte écrite ou
une demande de certificat d'enregistrement du systeme qualité

» Discussions avec d'autres clients servis par le fournisseur

> Evaluation, telle que le prototypage, les tests de laboratoire ou les tests de validation,
d'échantillons obtenus du fournisseur




Les 7 principes de gestion de la qualité:

\
.\ s
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SO 9000 7 I1ISO 90017

1SO 9000

ISO 9001: 2015

La famille 1ISO 9000 aborde divers aspects du
“quality management systems (QMS)”
(management qualité) et contient certaines des
normes les plus connues de I'ISO.

Les normes fournissent des conseils et des outils
aux entreprises et aux organisations qui veulent
s'assurer que leurs produits et services
répondent systématiquement aux exigences du
client et que la qualité est constamment
améliorée.

Famille de standars “normes” (série de norms
individuelles qui incluent ISO 9001)

Traite des exigences (terminologie) que doivent
remplir les organisations souhaitant satisfaire les
normes requises. (revu chaque 5 ans)

L'ISO 9001 est une norme (standars) C|UI énonce les
exigences (termonologie et concepts) d'un systéeme de
gestion de la qualité ((g.IMS Quality mangement
system). Il aide les entreprises et les organisations a
eltre plus efficaces et a améliorer la satisfaction des
clients.

Une nouvelle version de la norme, ISO 9001:2015,
vient d'étre lancée, remplagant la version precedente
(1SO 9001:2008).

Collection/regroupemuent de definition du QMS
%Standars individuels)




Qu'est-ce gu'un Systeme de Gestion de la Qualité
(QMS = quality management system)?

Un systeme de gestion de la qualité est un moyen de définir comment une organisation
peut répondre aux exigences de ses clients et autres parties prenantes touchées par
son travail.

L'ISO 9001 est basée sur l'idée d'une amélioration continue.

Il ne précise pas quels sont les objectifs relatifs a la «qualité» ou a la «satisfaction des
besoins des clients», mais exige des organisations qu'elles définissent elles-mémes ces
objectifs et améliorent continuellement leurs processus afin de les atteindre.




Qui peut avoir I'lSO 90017

L'ISO 9001 convient aux organisations de tous types, tailles et
secteurs.

Les petites entreprises qui n'ont pas de personnel dédié a la qualité
peuvent profiter des avantages de la mise en ceuvre de la norme.




Quels avantages apporte la norme ISO a
mon entreprise ou a mon organisation?

La mise en place d'un systeme de gestion de la qualité vous aide a :

“*Evaluez le contexte global de votre organisation pour définir qui est affecté par
votre travail et ce qu'ils attendent de vous.

**Cela vous permettra d'énoncer clairement vos objectifs et d'identifier de
nouvelles opportunités d'affaires.




Mettre vos clients en premier, en veillant a répondre systématiquement a leurs besoins et
a améliorer leur satisfaction. Cela peut conduire a attirer de nouveaux clients et I'augmentation
du chiffre d’affaire pour votre organisation.

g.o
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Dois-je étre certifie ISO 90017

Pour certaines entreprises, la certification d'un tiers peut étre une exigence.

Par exemple, certains gouvernements ou organismes publics ne peuvent contracter que des
fournisseurs certifiés ISO 9001.




Conseils clés:

Astuce 1 — définissez vos objectifs.

Pourguoi voulez-vous implémenter une démarche qualité ?




Astuce 2 — veiller a ce que la haute direction soit a bord. Il est crucial que tout le monde soit
favorable a l'initiative de la démarche qualité et a ses objectifs.

Astuce 3 - Identifiez les processus clés de votre organisation pour répondre a vos objectifs et
aux besoins de vos clients.

Au sein de chacun de ces processus, assurez-vous de comprendre les exigences de vos clients et
gue vous pouvez garantir que ceux-ci sont satisfaits. Cela constitue la base de votre systeme de
gestion de la qualité.




Strategie et Qualité




Application 1: mettre en place une
stratégie qualite

Dans le monde universitaire, les étudiants font face a de nombreuses préoccupations:

o

o

o

Inscription (présence physique)

Délais d’attente long pour déposer le dossier

Assister aux cours magistraux (en cas d’absence aucune chance d’avoir le cours/notes)
Récupérer les attestations (réussite, diplomes, inscription ..)

Et bien d’autres ...

La prise en considération de ces préoccupations permettra a l'université d’améliorer son classement
national et international et aussi d’attirer des fonds pour financer les activités de recherches.

Aidez cette université a implémenter une stratégie qualité basée sur les 7 principes du systeme de
management qualité.




Etape 1/7: Focus « client »

Aligner les objectifs de
'université sur les besoins et les

- s . .
attentes des étudiants 1. Capitaliser I'expérience client (XC): sources

d’insatisfaction; amélioration de I’XC: ex. gamification,

Répondre aux exigences des VOC; visite Gemba

étudiants

Gérer les relations étudiants

(Guichet étudiants/ plateforme 2. Mesurer la satisfaction client
virtuelle )

Viser a dépasser les attentes des
étudiants




Etablir une vision et une direction pour I'organisation
Fixer des objectifs ambitieux

Modele de valeurs organisationnelles

Etablir la confiance

Equiper et responsabiliser les employés

o Uk W NE

Reconnaitre les contributions des employés

Leadership Stratégique et Opérationnel




3/7 Engagement des gens

“*Veiller a ce que les capacités des personnes soient utilisées et valorisées (exemple:
un bravo pour une bonne tache)

“*Rendre les gens responsables (je compte sur toi ...)

**Permettre la participation a I'amélioration continue

“*Evaluer la performance individuelle (salarié du mois par ex.)

“*Permettre 'apprentissage et le partage des connaissances (formations ...)

***Activer la discussion ouverte sur les problemes et les contraintes (exemple en fin
de journée, apres un évenement ...

“*Implication et responsabilisation des employés.




“*Gérer les activités en tant que processus
“*Mesurer la capacité des activités
“*ldentifier les liens entre les activités

“*Prioriser les opportunités d'amélioration

**»Déployer les ressources efficacement
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5/7 'amélioration

**Améliorer les performances et les capacités de I'organisation
**Aligner les activités d'amélioration
“*Donner aux gens les moyens d'apporter des améliorations

“*Mesurer ['amélioration de facon constante

**Célébrez les améliorations et les réalisations !




Les approches de 'amélioration continue

Parmi les outils les plus utilisés pour le modele d'amélioration continue, on trouve une méthode
d'assurance qualité en quatre étapes: le cycle planification-exécution-vérification-action (PEVA)

(en anglais PDCA), également appelé cycle de Deming ou cycle de Shewhart:

R

= Plan + Parform

= [mMprove




6/7 Prise de décis-e sur des preuves

“*Assurer |'accessibilité de données précises et fiables
*»*Utiliser des méthodes appropriées pour analyser les données

“*Prendre des décisions basées sur |'analyse

<*Equilibrer I'analyse des données avec |I'expérience pratique




OUTILS D'EVALUATION ET DE PRISE DE DECISION

1. Matrice de décision:

2. Multivote:




7/7 Gestio.s relations

**Identifier et sélectionner les fournisseurs pour gérer les codts, optimiser les ressources et créer

de la valeur

“*Etablissez des relations a court et a long terme

“»Partage d'expertise, de ressources, d'informations et de plans avec des partenaires

**Collaborer a des activités d'amélioration et de développement

**Reconnaitre les succes des fournisseurs




Application 2: mettre en place une
stratégie qualite

Choisissez une institution/ entreprise qui opére dans un secteur
donné et implémentez une stratégie qualité basée sur les 7
principes du systeme de management qualité.




EXAMEN STRATEGIE ET QUALITE:

Questions:

1) Qu’est ce qu’une visite GEMBA ? Donnez un ou plusieurs
exemples.

2) Choisissez une institution/ entreprise qui opére dans un secteur
donné et implémentez une stratégie qualité basée sur les 7
principes du systeme de management qualité.




