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1. Le mot du formateur:

Hello, moi c'est Romain §)

D'abord, je tiens a te remercier de m'avoir fait confiance
et d'avoir choisi www.coursbutglio.fr.

Si tu lis ces quelques lignes, saches que tu as déja fait le
choix de la réussite.

Dans cet E-Book, tu découvriras comment j'ai obtenu
mon BUT QLIO (Qualité, Logistique Industrielle et Orga.)
avec une moyenne de 17,7720 gréce a ces fiches.

2. Pour aller beaucoup plus loin:
Vous avez été trés nombreux d nous demander
de créer une formation 100% vidéo axée sur
lapprentissage de maniére efficace de toutes
les notions & connaditre.
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Chose promise, chose due : Nous avons créé
cette formation unique composée de 5
modaules ultra-complets (1h20 au total) afin
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QLIO, mais également toute la vie.
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3. Contenud’Apprentissage Efficace :

1. Module1- Principes de base de I'apprentissage (21 min) : Une introduction globale
sur lapprentissage.

2. Module 2 - Stéréotypes mensongers et mythes concernant l'apprentissage (12
min) : Pour démystifier ce qui est vrai du faux.

3. Module 3 - Piliers nécessaires pour optimiser le processus de I'apprentissage (12
min) : Pour acquérir les fondations nécessaires au changement.

4. Module 4 - Point de vue de la neuroscience (18 min) : Pour comprendre et
appliquer la neuroscience & sa guise.

5. Module 5 - Différentes techniques d'apprentissage avancées (17 min) : Pour avoir
un plan d'action complet étape par étape + Bonus.

Découvrir Apprentissage Efficace


http://www.coursbutqlio.fr/
https://coursbutqlio.fr/apprentissage-efficace
https://coursbutqlio.fr/apprentissage-efficace
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C1:Piloter I'entreprise par la qualité

Présentation du bloc de compétences:
Le bloc de compétences C1: Piloter I'entreprise par la qualité est un élément fondamental

du BUT QLIO (Qualité, Logistique Industrielle et Organisation). Son objectif est de te
permettre de comprendre et de mettre en ceuvre des démarches et des outils pour

garantir la qualité au sein de I'entreprise.

Tu apprendras a piloter des projets qualitatifs, & évaluer la performance des processus et

a proposer des améliorations continues. Ce bloc de compétences est essentiel pour
assurer la satisfaction des clients et optimiser les opérations internes.

Conseil :
Pour réussir ce bloc de compétences, il est primordial de bien comprendre les principes
de base de la qualité. N'hésite pas d te plonger dans des études de cas réels et a analyser

des exemples concrets d'entreprises ayant réussi & améliorer leur qualité.

La pratique est essentielle : participe activement aux exercices et travaux pratiques

proposés. De plus, essaie de toujours rester curieux et ouvert aux nouvelles tendances et
outils dans le domaine de la qualité.
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Chapitre 1: Evaluer la maturité de l'entreprise

1. Introduction a la maturité de I'entreprise:

Définition de la maturité de I'entreprise :
La maturité de I'entreprise désigne son degré de développement et sa capacité a
optimiser ses processus. Elle refléte l'efficacité et la performance globale de I'entreprise.

Importance de I'évaluation :
Evaluer la maturité de l'entreprise permet de repérer les points forts et les faiblesses. Cela
aide a planifier des améliorations et a fixer des objectifs réalistes.

Indicateurs de maturité :
Les indicateurs de maturité incluent : la gestion des processus, la satisfaction des clients,
linnovation, et la flexibilité organisationnelle.

Etapes de I'évaluation :
L'évaluation de la maturité se réalise en plusieurs étapes : diagnostic initial, analyse
approfondie, et suivi des améliorations mises en place.

Bénéfices pour I'entreprise:
Une entreprise mature peut anticiper les changements, améliorer sa compétitivité, et
augmenter sa rentabilité.

P

2. Les niveaux de maturité:

Niveau1- Initial :
A ce stade, les processus sont souvent informels et peu documentés. L'entreprise dépend
fortement des compétences individuelles.

Niveau 2 - Répétable :
Les processus commencent & étre standardisés et documentés. Il y a des procédures en
place pour les activités courantes.

Niveau 3 - Défini :
Les processus sont bien définis et harmonisés a I'échelle de I'entreprise. L'accent est mis
sur la formation et 'adhérence aux procédures.

Niveau 4 - Géré:
Les processus sont mesurés et contrdlés. Des indicateurs de performance sont utilisés
pour surveiller et améliorer les processus.

Niveau 5 - Optimisé:
L'entreprise atteint son niveau de maturité le plus élevé. Les processus sont
continuellement améliorés gréce & des retours d'expérience et des innovations.



3. Méthodes d'évaluation:

Diagnostic interne:
Le diagnostic interne consiste & évaluer les processus internes & laide de questionnaires,
dentretiens, et d'observations.

Benchmarking:
Le benchmarking compare les performances de 'entreprise & celles d'autres entreprises
du méme secteur pour repérer les meilleures pratiques.

Audit externe:
Un audit externe, réalisé par une tierce partie, fournit une évaluation objective et
indépendante des processus de l'entreprise.

Analyse SWOT:
L'analyse SWOT identifie les forces, les faiblesses, les opportunités et les menaces liées aux
processus de l'entreprise.

Utilisation de tableaux de bord :
Les tableaux de bord permettent de suivre les indicateurs de performance clés en temps
réel et d'identifier rapidement les écarts par rapport aux objectifs.

4. Outils ettechniques:

Cartographie des processus :
La cartographie des processus aide & visualiser et & comprendre les différentes étapes
d'un processus, ainsi que leurs interactions.

Outils de gestion de la qualité :
Les outils tels que les diagrammes de Pareto, les diagrammes de causes et effets, ou les
histogrammes aident & analyser et & améliorer les processus.

Logiciels de gestion :
Les logiciels ERP (Enterprise Resource Planning) intégrent et automatisent les processus de
I'entreprise pour améliorer l'efficacité et la coordination.

Lean Management :
Le Lean Management se concentre sur ['élimination des gaspillages et l'optimisation
continue des processus.

Six Sigma:

La méthode Six Sigma utilise des techniques statistiques pour réduire les variations et
améliorer la qualité des processus.

5. Etudesdecas:



Exemple de mise en place de Lean Management :
Une entreprise de fabrication a réduit de 40% le temps de cycle de production en
appliquant les principes du Lean Management.
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Exemple de cartographie des processus:
Une entreprise de services a identifié des étapes redondantes et a réduit les délais de
traitement des demandes de 30% gréce & la cartographie des processus.
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Exemple d'audit externe:

Un audit externe a révélé des faiblesses dans la gestion des stocks d'une entreprise,
conduisant & une réduction des colts de 20% aprés mise en ceuvre des
recommandations.



Impact des recommandations sur la gestion des stocks

Codits en %

Avant recommandations Aprés recommandations

Réduction des codls aprés audit externs

Exemple d'utilisation de Six Sigma:

Une entreprise technologique a amélioré la fiabilité de ses produits en utilisant Six Sigma,
diminuant les défauts de fabrication de 25%.

Reéduction des Defauts de Fabrication gr‘éce a Six EiQI'I'I-E
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Amélioration cantinue des processus de fabrication.

Exemple de benchmarking :
Une entreprise de logistique a augmenté sa productivité de 15% aprés avoir adopté les
meilleures pratiques identifiées grdce au benchmarking.
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6. Tableau récapitulatif:

Niveau de maturité Caractéristiques Exemples d'actions
Initial Processus informels Standardisation des processus
Répétable Processus documentés Formation du personnel
Défini Processus harmonisés Adhérence aux procédures
Géré Processus mesurés Utilisation d'indicateurs
Optimisé Amélioration continue Innovation et feedback




Chapitre 2: Satisfaire les exigences des clients

1. Comprendre les attentes des clients:

Identifier les besoins :
Pour satisfaire les clients, il est crucial de comprendre leurs besoins. Cela passe par des
enquétes, des feedbacks, et des discussions directes.

Analyser les feedbacks :
Les feedbacks clients, quiils soient positifs ou négatifs, sont une mine d'or. lls permettent de
cerner les attentes précises et les points damélioration.

Segmentation du marché:
La segmentation du marché aide & identifier les différentes catégories de clients et
adapter les offres en fonction de chaque segment.

Utiliser des outils de satisfaction :
Des outils comme les sondages, les questionnaires de satisfaction et les analyses des
réseaux sociaux sont essentiels pour recueillir des avis clients.

Exemple d'analyse de feedback :
Une entreprise de e-commerce analyse les avis clients pour améliorer le service de
livraison et le packaging des produits.

2. Adapter les produits et services:

Personnalisation des offres :
Personnaliser les produits et services en fonction des besoins spécifiques des clients pour
augmenter leur satisfaction.

Amélioration continue:
Adopter une démarche d’amélioration continue pour ajuster les produits et services en
fonction des retours clients.

Flexibilité et innovation:
Etre flexible et ouvert & l'innovation permet de répondre rapidement aux nouvelles
demandes des clients.

Exemple de personnalisation:
Une entreprise de logiciels développe des fonctionnalités spécifiques pour répondre aux
besoins particuliers d'un secteur.

Test et validation:
Avant de lancer un nouveau produit ou service, il est important de le tester et de le valider
auprés d'un panel de clients.



3. Suivre la performance:

Indicateurs de performance :
Utiliser des indicateurs comme le taux de satisfaction client, le Net Promoter Score (NPS),
et le taux de rétention pour mesurer la performance.

Analyser les données:
Collecter et analyser les données clients pour identifier les tendances et les zones
d'amélioration.

Tableau de bord :
Créer un tableau de bord pour suivre en temps réel les indicateurs clés de performance
(KPI).

Indicateur Description Objectif
Taux de satisfaction Pourcentage de clients satisfaits 85%
NPS Score de recommandation client +50
Taux de rétention Pourcentage de clients fidéles 90%

Exemple d'utilisation de KPI :
Une entreprise suit le NPS pour mesurer I'impact des nouvelles fonctionnalités sur la
satisfaction client.

4. Communiquer avec les clients:

Canaux de communication :
Utiliser divers canaux comme les emails, les réseaux sociauy, et le téléphone pour rester en
contact avec les clients.

Transparence:
Etre transparent sur les produits et services, notamment en termes de délais de livraison,
politiques de retour, etc.

Réactivité:
Répondre rapidement aux questions et préoccupations des clients pour maintenir une
bonne relation.

Exemple de communication efficace :
Une entreprise répond aux questions des clients sur Twitter en moins de 2 heures,

améliorant ainsi la perception de la marque.

Feedback continu:



Encourager les clients & donner leur avis régulierement pour continuer & améliorer I'offre.

5. Fidéliser les clients:

Programmes de fidélité :
Mettre en place des programmes de fidélité pour réecompenser les clients réguliers et les
inciter & revenir.

Offres exclusives:
Proposer des offres exclusives et des promotions spéciales pour les clients fidéles.

Suivi personnalisé:
Offrir un suivi personnalisé pour montrer aux clients qu’ils sont importants et valorisés.

Exemple de programme de fidélité :
Un magasin propose une carte de fidélité avec des réductions accumulées aprés chaque
achat, incitant les clients a revenir.

Animations et événements:
Organiser des événements et des animations exclusives pour les clients fidéles afin de
renforcer le lien avec la marque.



Chapitre 3 : Prendre en compte le secteur d'activités

1. Importance du secteur d'activités:

Définition :

Le secteur d'activités désigne I'ensemble des entreprises exergant la méme activité
principale. Il est crucial de le comprendre pour adapter les stratégies d'organisation et de
logistique.

Exemples de secteurs:
On trouve différents secteurs comme l'agroalimentaire, 'automobile, ou encore la santé.
Chaque secteur a ses spécificités et contraintes.

Impact du secteur:
Le secteur influence les processus de production, les normes a respecter, et les tendances
du marché. Par exemple, le secteur automobile a des normes de sécurité trés strictes.

Comparer les secteurs :

Il est utile de comparer les secteurs pour comprendre leurs différences. Par exemple, les
cycles de production dans l'agroalimentaire sont trés différents de ceux dans la
technologie.

Chiffres clés:
Le secteur automobile représente environ 10% du PIB industriel en France, alors que le
secteur de la santé peut représenter jusqu'd 12% du PIB dans certains pays.

Secteurs Autormabile et Santé dans divers pays (% du PIB)
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Comparaisan des secteurs en France, Allernagne, Japon et USA
2. Adaptation aux particularités du secteur:

Normes et régulations:



Chaque secteur a ses propres normes. Par exemple, les normes ISO 9001 sont courantes
dans lindustrie manufacturiére pour assurer la qualité des produits.

Technologies spécifiques:

Certains secteurs utilisent des technologies spécifiques. Par exemple, lindustrie
pharmaceutique utilise des logiciels de tragabilité et de gestion des stocks tres
sophistiqués.

Exemple d'optimisation d'un processus de production:
Dans le secteur automobile, I'utilisation de robots pour I'assemblage permet de réduire les

erreurs de 15% et d'augmenter la productivité de 20%.

Impact des Robots sur ['Assemblage Automobile
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Structures organisationnelles :

Les structures organisationnelles différent selon les secteurs. Par exemple, une entreprise
technologique peut avoir une structure plus horizontale comparée & une entreprise de
construction.

Formations et compétences:

Les compétences nécessaires varient selon le secteur. Par exemple, les employés dans le
secteur de I'aéronautique doivent maitriser des logiciels de conception assistée par
ordinateur (CAO).

3. Analyse des contraintes sectorielles:
Contraintes légales :
Les contraintes Iégales varient selon les secteurs. Par exemple, le secteur agroalimentaire

doit respecter des normes sanitaires trés strictes pour garantir la sécurité des aliments.

Contraintes logistiques:



Les contraintes logistiques sont également spécifiques. Par exemple, le secteur de la mode
doit gérer des collections saisonniéres et des stocks fluctuants.

Exemple de gestion de contraintes :
Dans le secteur pharmaceutique, la gestion des stocks doit tenir compte des dates de
péremption pour éviter les pertes inutiles.

Contraintes environnementales :

Les secteurs doivent aussi prendre en compte les contraintes environnementales. Par
exemple, lindustrie chimique doit gérer les déchets toxiques de maniére sécurisée.
Analyse des risques:

Chaque secteur doit évaluer ses risques. Par exemple, le secteur de I'énergie doit analyser
les risques liés & la sécurité des installations et & la fourniture continue d'énergie.

4. Etude comparative des secteurs:

Tableau comparatif :

Secteur Normes Technologies Contraintes
Agroalimentaire Sanitaires Chaine du froid Saisonnalité
Automobile Sécurité Robots Qualité
Pharmaceutique Santé Tragabilité Péremption

Analyse des différences:
Analyser les différences entre secteurs permet de mieux comprendre les exigences
spécifiques et de s'adapter efficacement & chaque situation.

Exemple d'adaptation :
Dans le secteur de la mode, I'utilisation de logiciels de gestion des stocks permet de suivre
les tendances et d'ajuster les commandes en fonction de la demande.

Approche sectorielle :

Adopter une approche sectorielle permet de mieux répondre aux besoins spécifiques de
chaque secteur et d'optimiser les processus de production et de logistique.

Facteurs clés de succeés:

Identifier les facteurs clés de succés pour chaque secteur est essentiel. Par exemple, dans
le secteur technologique, Iinnovation et la rapidité d'adaptation sont cruciales.

5. Evolutions et tendances sectorielles:

Analyse des tendances :



Les tendances sectorielles évoluent constamment. Par exemple, lI'industrie textile voit une
croissance de la mode éco-responsable.

Chiffres de croissance:

Certains secteurs connaissent une croissance rapide. Par exemple, le marché des voitures
électriques a augmenté de 43% en 2022.

Croissance du marché des voitures électriques [2018-2022)

8
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Donndes sur la croissance annuelle du marché des voitures électrigues,

Impact technologique :

La technologie joue un réle majeur dans I'évolution des secteurs. Par exemple,
lintroduction de I'|A dans la logistique améliore la gestion des stocks.

Exemple d'innovation :

Dans le secteur médical, limpression 3D permet de fabriquer des prothéses sur mesure,
améliorant ainsi la qualité de vie des patients.

Stratégies d'adaptation:

Les entreprises doivent adapter leurs stratégies pour suivre les évolutions. Par exemple,
dans le secteur de la distribution, 'e-commerce prend de plus en plus dimportance.



Chapitre 4 : Impliquer les équipes dans la démarche qualité

1. Importance de I'implication des équipes:

Motivation des équipes :
Impliquer les équipes dans la démarche qualité permet de les motiver et de les valoriser.
Les employés se sentent plus responsables et engagés.

Réduction des erreurs:
Quand les équipes sont impliquées, elles prennent plus de soin dans leur travail, ce qui
réduit les erreurs de 20 & 40% selon diverses études.

Impact de 'implication des équipes sur la réduction des erreurs
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Amélioration continue:
Limplication favorise une culture d'amélioration continue. Les employés proposent des
idées pour optimiser les processus.

Renforcement de la cohésion:
Un travail collaboratif améliore la cohésion de groupe. Les équipes travaillent mieux
ensemble et partagent les mémes objectifs.

Une entreprise a impliqué ses employés dans l'optimisation d'un processus de production,
réduisant les temps d'arrét de 15%.



Reduction des temps d'arrét grace a l'optimisation
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Optimisation des processus de production en antreprise
2. Méthodes pour impliquer les équipes:

Formations:
Organiser des formations permet de sensibiliser les équipes & limportance de la qualité.
Cela leur donne aussi les compétences nécessaires.

Réunions réguliéres:
Tenir des réunions réguliéres pour discuter des objectifs qualité et des progres réalisés.
Cela maintient tout le monde informé et engagé.

Groupes de travail :
Créer des groupes de travail dédiés aux projets qualité. Cela permet aux employés de
collaborer sur des initiatives spécifiques.

Feedback et reconnaissance:
Donner du feedback régulier et reconnaitre les contributions des employés. Cela peut se
traduire par des récompenses ou des programmes d'incitation.

Utilisation de KPI :
Suivre des indicateurs de performance clés (KPI) pour mesurer les progrés et ajuster les
stratégies en conséquence.

-

3. Outils pour la démarche qualité:

Diagramme de Pareto :
Utilisé pour identifier les problémes les plus fréquents et concentrer les efforts sur les plus
significatifs. 80% des problémes proviennent souvent de 20% des causes.



Distribution des Problémes selon la Lol de Pareto
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Diagramme d'Ishikawa :
Egalement appelé diagramme de cause a effet. Cela aide & identifier les causes
profondes des problémes.

PDCA (Plan-Do-Check-Act) :
Cycle d'amélioration continue en quatre étapes : Planifier, Faire, Vérifier, Agir. Cela
structure la démarche qualité.

Tableaux de bord :
Utiliser des tableaux de bord pour suivre les KPI. Cela permet une vision claire et partagée
des performances en temps réel.

bS:
Outil japonais pour améliorer l'organisation et la propreté : Seiri (Trier), Seiton (Ranger),
Seiso (Nettoyer), Seiketsu (Standardiser), Shitsuke (Maintenir).

4. Etapes de mise en ceuvre:

Evaluation initiale :
Débuter par une évaluation de I'état actuel de la qualité. Identifier les points forts et les
axes d'amélioration.

Définition des objectifs :
Fixer des objectifs clairs et atteignables. Par exemple, réduire les défauts de production de
10% en un an.



Reduction des déefauts de production sur un an

no{ \

1001

Mombre de défauts
&

J-:in Feb M.Hr .-‘:'.I'IJ' M.:ay Jl_-ln Jl:.ll Aug E:i;'p D;r_'l s Dtx

Mois

Objectif : Réduire les défauts de 10% en un an

Plan d'action:
Elaborer un plan d'action détaillé. Inclure les ressources nécessaires, les responsables, et
les échéances.

Formation et communication :
Former les équipes aux nouvelles méthodes et outils. Communiquer régulierement sur les
avancées et les succes.

Suivi et ajustement :

Suivre les indicateurs de performance et ajuster le plan d'action si nécessaire. Utiliser les
retours des équipes pour améliorer continuellement.

5. Tableau récapitulatif:

Etapes Description Objectifs

Evaluation initiale Analyser 'état actuel de | Identifier les points forts et axes
la qualité d'amélioration

Définition des objectifs | Fixer des objectifs Réduire les défauts, améliorer les
mesurables processus

Plan d'action Elaborer un plan détaillé | Détailler les ressources et

échéances

Formation et Former les équipes Assurer une bonne

communication communication

Suivi et ajustement Suivre les KPI et ajuster Optimiser en continu




Chapitre 5: Conduire des audits qualité

-

1. Introduction aux audits qualité :

Définition de I'audit qualité :

L'audit qualité est un examen systématique pour évaluer si les activités et les résultats
sont conformes aux dispositions planifiées et si ces dispositions sont mises en ceuvre de
maniére efficace.

Objectifs de I'audit qualité :
Cela permet d'identifier les non-conformités, d'améliorer les processus, et de s'assurer que
les normes de qualité sont respectées.

Importance de I'audit qualité :
Un audit bien conduit garantit la satisfaction des clients et aide & maintenir la réputation
de l'entreprise.

Types d'audits qualité :

e Auditinterne
e Audit externe
e Audit de certification

Réglementations et normes:
Les audits qualité suivent des normes spécifiques comme SO 9001, qui définit les
exigences pour un systéme de management de la qualité.

P

2. Les étapes de I'audit qualité:

1. Préparation de I'audit :
Elle inclut la définition de l'objectif, la portée, les critéres de I'audit, et la planification des
ressources nécessaires.

Exemple de préparation d'audit:
Un auditeur prépare un audit en définissant les processus a vérifier et en établissant une
liste de points de contrdle.

2. Réalisation de I'audit :
Cette étape consiste d collecter des preuves objectives par des observations, des
entretiens et la revue de documents.

3.Rédaction du rapport d'audit :
Il faut documenter les constatations, les non-conformités, et les recommandations pour

des actions correctives.

4.Revue de l'audit :



Le rapport est présenté aux responsables concernés pour discussion et planification des
actions correctives.

5. Suivi des actions correctives:
Les actions correctives sont monitorées pour s'‘assurer qu'elles sont mises en ceuvre et
qu'elles résolvent les problémes identifiés.

3. Roles et responsabilités :

Réle de I'auditeur :
L'auditeur doit étre impartial, méthodique, et posséder une bonne connaissance des
normes et des processus audités.

Role de I'audité :
L'audité doit fournir les informations demandées par I'auditeur et coopérer durant tout le
processus d'audit.

Compétences nécessaires pour un auditeur:

e Connaissance des normes de qualité
e Esprit analytique
e Capacité de communication

Exigences éthiques:
Les auditeurs doivent respecter les principes d'intégrité, de confidentialité, et d'objectivité.

Equipe d'audit :
Elle peut inclure plusieurs auditeurs avec des compétences complémentaires pour couvrir
tous les aspects du processus audité.

4. Techniques et outils d'audit:

Techniques d'audit:
Les techniques courantes incluent les entretiens, I'observation directe, et la revue
documentaire.

Outils d'audit:

e Check-lists
e Grilles d'évaluation
e Outils de collecte de données

Utilisation de check-lists:
Les check-lists aident & s‘assurer qu'aucun point de contréle important n'est oublié. Elles
standardisent aussi le processus d'audit.



Exemple d'utilisation de check-lists :
Un auditeur utilise une check-list pour vérifier la conformité des processus de production
avec les normes ISO.

Outils informatiques:
Des logiciels spécialisés peuvent étre utilisés pour analyser les données collectées et
générer des rapports d'audit.

Analyse des données:
Les données recueillies sont analysées pour identifier les tendances, les écarts, et les
domaines nécessitant des améliorations.

5. Evaluation des résultats et suivi:

Evaluation des non-conformités :
Les non-conformités sont classées par degré de gravité et nécessitent des actions
correctives adaptées.

Recommandations:
Les auditeurs fournissent des recommandations basées sur les constatations pour aider &
améliorer les processus et les systémes.

Suivi des actions correctives:
Il est essentiel de suivre limplémentation des actions correctives pour s'assurer qu'elles

résolvent les non-conformités.

Tableau des actions correctives :

Non-conformité Action corrective Responsable Echéance

Processus de production | Révision des procédures | Chef de production | 30 jours

Contréle qualité Formation du personnel | Responsable qualité |15 jours




Chapitre 6 : Assurer la formation des équipes

1. Définir les besoins en formation:

Analyse des compétences:
Identifie les compétences nécessaires pour chaque poste. Compare les compétences
actuelles des employés avec celles requises.

Evaluation des écarts:
Détecte les écarts de compétences. Utilise des évaluations et des entretiens pour identifier
les besoins en formation.

Planification des formations:
Elabore un plan de formation basé sur les écarts identifiés. Priorise les compétences
essentielles & développer en premier.

Définir les objectifs de formation:
Fixe des objectifs clairs et mesurables. Par exemple, améliorer les compétences en gestion
de projet d'ici 6 mois.

Engager les parties prenantes :
Implique les managers et les employés dans le processus de planification. Assure-toi que
tous comprennent importance de la formation.

2. Concevoir et développer les programmes de formation:

Choisir les méthodes de formation:
Utilise diverses méthodes comme les formations en présentiel, les e-learning et les ateliers
pratiques.

Créer du contenu pertinent:
Développe du matériel de formation adapté aux besoins identifiés. Utilise des études de
cas et des exemples concrets.

Définir les modalités de formation:
Décide de la durée, du lieu et des ressources nécessaires. Planifie les sessions de maniéere
& minimiser limpact sur lactivité.

Engager des formateurs qualifiés :
Choisis des formateurs expérimentés et compétents dans leur domaine. lis doivent étre
capables de transmettre efficacement les connaissances.

Intégrer des outils interactifs :
Utilise des outils interactifs comme les quiz en ligne et les simulations. Cela rend la
formation plus engageante et efficace.



3. Mettre en ceuvre les programmes de formation:

Communiquer sur la formation:
Informe les équipes sur les dates, les objectifs et les modalités de la formation. Utilise des
emails, des réunions et des affichages.

Oorganiser les sessions de formation :
Planifie les sessions en tenant compte des emplois du temps des participants. Assure-toi
que les conditions de formation sont optimales.

Suivre la participation :
Enregistre la présence et la participation des employés. Utilise des feuilles démargement
ou des outils digitaux.

Adapter les méthodes en cours de route :
Sois flexible et adapte les méthodes en fonction des retours des participants. Cela
concerne les contenus et les techniques pédagogiques.

Evaluer la satisfaction des participants :
Distribue des questionnaires de satisfaction a la fin des sessions. Analyse les retours pour
améliorer les formations futures.

4. Evaluer I'efficacité des formations:

Mesurer les résultats :
Utilise des indicateurs de performance pour mesurer les résultats. Par exemple, le taux de
réussite aux évaluations post-formation.

Analyser les retours des participants:
Collecte et analyse les retours des participants. Identifie les points forts et les axes
d'amélioration des formations.

Comparer les performances avant/aprés :
Evalue les performances des employés avant et aprés la formation. Utilise des tests
pratiques et des observations sur le terrain.

Calculer le retour sur investissement (ROI) :
Calcule le ROI des formations en comparant les colts de formation et les gains de
productivité. Par exemple, une augmentation de 10% de la productivité.



RO des formations : Codts vs Gains de productivite
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Comparaison des codts de formation et des gains de productivite.

Présenter les résultats aux parties prenantes:
Présente les résultats et les analyses aux managers et aux employés. Utilise des rapports
clairs et des graphiques pour illustrer les données.

5. Améliorer en continu les programmes de formation:

Retours réguliers:
Organise des réunions de suivi avec les participants. Collecte des retours réguliers pour
ajuster les programmes en conséquence.

Mises a jour des contenus:
Mets & jour les contenus de formation régulierement. Intégre les nouvelles technologies et
les meilleures pratiques du secteur.

Formations continues :

Propose des formations continues pour maintenir les compétences a jour. Par exemple,
des sessions mensuelles de mise & niveau.

Encourager I'auto-formation :
Encourage les employés a se former de maniére autonome. Fournis des ressources
comme des livres, des articles et des modules en ligne.

Suivi des tendances:

Reste informé des évolutions du secteur. Adapte les programmes de formation pour
répondre aux nouveaux défis et opportunités.

Etape Description Outils Exemple




Analyse des Identifie les Evaluations, Comparatif

compétences compétences entretiens compétences
nécessaires et les actuelles/requises
écarts.

Planification Elabore un plan de Planning, priorisation | Plan de formation sur 6

formation

mois

Mise en ceuvre

Organise et réalise
les formations

Emails, réunions,
feuilles
d'émargement

Session de formation
en présentiel et en ligne

Evaluation

Mesure l'efficacité
des formations

Indicateurs de
performance,
questionnaires

Taux de réussite > 80%

Amélioration
continue

Ajuste les
programmes de
formation

Réunions de suivi,
mises & jour

Sessions mensuelles de
mise d niveau




Chapitre 7: Planifier des actions d'amélioration continue

1. Définir I'amélioration continue :

Qu'est-ce que I'amélioration continue ?:
L'amélioration continue vise & optimiser les processus et les performances d'une
organisation de fagon réguliére. Elle repose sur des actions progressives et fréquentes.

Principes de base:

Les principes incluent Iimplication de tout le personnel, I'utilisation de données pour guider
les décisions et l'objectif de réduire les gaspillages.

Importance de I'amélioration continue:

Elle permet d'augmenter la qualité des produits/services, d'améliorer la satisfaction client
et de réduire les colts opérationnels.

Cycle PDCA:

Le cycle PDCA (Plan-Do-Check-Act) est une méthode couramment utilisée. Elle consiste &
planifier une action, la réaliser, vérifier les résultats et agir en conséquence.

Exemple d'optimisation d'un processus de production:

Une entreprise de fabrication réduit les temps d'arrét des machines de 15% en utilisant le
cycle PDCA.

Impact du cycle PDCA sur la réduction des temps darrét et la productivité
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2. Identifier les opportunités d'amélioration:

Analyse des processus :

Il est crucial de bien comprendre les processus existants. Une cartographie des processus
peut aider a visualiser les étapes et identifier les inefficacités.



Collecte de données:
Collecter des données sur la performance actuelle des processus permet de mesurer les
écarts et de repérer les zones d améliorer.

Feedback des employés:
Les employés sont souvent ceux qui connaissent le mieux les problémes des processus.
Leurs retours sont précieux pour identifier des pistes d'amélioration.

Analyse des plaintes clients:
Les retours clients permettent de comprendre les points faibles et les attentes non
satisfaites. Analyser ces plaintes aide & prioriser les actions.

Exemple d'amélioration basée sur des retours employés:
Dans une entreprise de services, des changements dans l'organisation du travail ont
réduit le temps d'attente des clients de 20%.

Réduction du temps d'attente des clients aprés réarganisation
100

Temps dattente (%)

Temps d'attente initial Temps dattente aprés changermeant

Réduction de 20% du termps d'altente des clients

3. Planifier les actions d'amélioration:

Définir des objectifs clairs :
Les objectifs doivent étre SMART (Spécifiques, Mesurables, Atteignables, Réalistes,
Temporels). lls guident les actions et permettent de mesurer le succés.

Etablir un plan d'action :
Un plan d'action détaillé précise les étapes, les ressources nécessaires, les responsabilités
et les délais pour chaque téche.

Allouer les ressources :
Assurer que les ressources humaines, financiéres et matérielles sont disponibles et
adéquates pour les actions planifiées est essentiel.



Calendrier des actions:
Un calendrier aide & suivre lavancement et a respecter les délais. Il doit étre réaliste et
tenir compte des priorités.

Exemple de plan d'action :
Pour réduire les déchets de production de 10%, une entreprise planifie des formations sur le
lean management et 'achat de nouveaux outils.

Impact des Initiatives sur la Réduction des Déchets de Production
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Initiatives pour réduire les déchets de production,

4. Exécuter les actions d'amélioration:

Mise en ceuvre des actions :
Les actions doivent étre exécutées selon le plan, avec un suivi régulier. Les responsables
doivent veiller au respect des délais et d la qualité des interventions.

Formation et sensibilisation:
Les employés doivent étre formés et sensibilisés aux nouvelles pratiques et outils. Cela
permet une adoption plus rapide et efficace des changements.

Suivi et ajustement:
Un suivi régulier permet de détecter les écarts et de les corriger rapidement. Les
ajustements sont souvent nécessaires pour atteindre les objectifs fixés.

Communication interne:
La communication est clé pour maintenir lengagement des équipes. Informer sur les
avanceées et les résultats motive et implique tous les acteurs.

Exemple de formation au lean management:
Une entreprise forme ses équipes a la méthode 55, augmentant ainsi I'organisation et la
propreté des postes de travail.



5. Evaluer les résultats :

Mesurer les performances:
Utiliser des indicateurs de performance (KPI) pour évaluer les résultats des actions. Les KPI
doivent étre pertinents et alignés sur les objectifs fixés.

Analyse des écarts:
Comparer les résultats obtenus avec les objectifs permet de détecter les écarts. Analyser
ces écarts aide & comprendre les causes et a ajuster les actions.

Feedback et retour d'expérience :
Recueillir les retours des équipes et des clients sur les actions mises en place. Ces retours
sont précieux pour améliorer continuellement le processus.

Documenter les résultats :
Documenter les résultats et les legons apprises permet de conserver une trace et de
faciliter les futures actions d'amélioration.

Exemple d'analyse de KPI :
Une entreprise analyse les KPI de temps de production et de taux de retour client pour
évaluer limpact d'une nouvelle méthode de travail.

Etape Action Responsable Délai

Définir les objectifs | Etablir des objectifs SMART Chef de projet 2
semaines

Collecte de Analyser les processus actuels | Equipe qualité 1 mois

données

Planification Créer un plan d'action détaillé | Chef de projet 3
semaines

Exécution Mise en ceuvre des actions Equipe 6 mois

opérationnelle
Evaluation Mesurer et analyser les Equipe qualité 1 mois
résultats




C2: Gérer les flux physiques et les flux d'information

Présentation du bloc de compétences:

Le bloc de compétences C2: Gérer les flux physiques et les flux d'information, est
essentiel pour le BUT QLIO (Qualité, Logistique Industrielle et Organisation). Il se concentre
sur la gestion des flux de matériaux, de produits et dinformations au sein d'une entreprise.

Cela inclut l'optimisation des chaines d'approvisionnement et la coordination entre les
différents services pour assurer la fluidité des opérations. Mditriser ce bloc te permettra
de comprendre comment les informations circulent et comment les flux physiques sont
organisés pour minimiser les colts et maximiser l'efficacité.

Conseil :

Pour réussir dans ce bloc, il est important de se familiariser avec les outils de gestion et les
logiciels utilisés dans la logistique. Pratique autant que possible avec des cas pratiques et
des projets réels pour comprendre les concepts théoriques. N'oublie pas de te concentrer
sur l'optimisation des processus et la gestion des ressources.

Travailler en équipe peut aussi étre trés bénéfique, car cela te permet de voir différentes
approches pour la gestion des flux. Enfin, garde & l'esprit que I'adaptabilité et la capacité a
résoudre les problémes rapidement sont des compétences trés valorisées dans ce
domaine.

Table des matiéres

Chapitre 1: Cartographier les flux dans I'établissement Aller
1. Comprendre la cartographie des flux Aller
2. Les étapes de la cartographie des flux Aller
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1. Comprendre limportance de la gestion de stock Aller
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3. Techniques de gestion de stock Aller
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5. Stratégies d'optimisation Aller
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Chapitre 1: Cartographier les flux dans I'établissement

1. Comprendre la cartographie des flux:

Définition de la cartographie des flux:

La cartographie des flux est un outil essentiel pour visualiser et optimiser les processus de
production et de logistique dans une entreprise. Elle permet de représenter les
mouvements des produits, des informations et des ressources.

Pourquoi cartographier les flux:
Cartographier les flux aide & identifier les inefficacités et les goulets d'étranglement. Cela
permet d'améliorer la qualité et la productivité en réduisant les délais et les colts.

Les types de flux:
Il existe plusieurs types de flux & prendre en compte:

e Flux de matiéeres
e Flux dinformations
e Flux financiers

Les outils de cartographie :
Les outils couramment utilisés incluent :

e Diagramme de flux
e Value Stream Mapping (VSM)
e Cartes SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers)

Exemple d'utilisation d'un diagramme de flux :
Une entreprise utilise un diagramme de flux pour visualiser le processus de commande,
depuis la réception de la demande jusqu'd la livraison du produit fini.

2. Les étapes de la cartographie des flux:

Etape 1- Collecte des données::

La premiére étape consiste d rassembler toutes les informations nécessaires sur les
processus et les flux existants. Cela inclut lobservation, les entretiens et I'analyse des
données historiques.

Etape 2 - Analyse des processus:

Une fois les données collectées, il est important d'analyser les processus pour comprendre
les interactions et les dépendances. Cela permet d'identifier les points faibles et les
opportunités damélioration.

Etape 3 - Dessin de la carte :
Aprés lanalyse, il faut dessiner la carte des flux en utilisant les outils appropriés. Cette
carte doit étre claire et précise pour que chaque acteur puisse la comprendre.



Etape 4 - Validation:
La carte des flux doit étre validée par les parties prenantes pour s'assurer quelle reflete
fidélement la réalité des processus. Cela peut impliquer des réunions et des discussions.

Etape 5 - Mise d jour réguliére :

La cartographie des flux n'est pas un exercice unique. Elle doit étre mise & jour
régulierement pour refléter les changements dans les processus et les améliorations
continues.

3. Les bénéfices de la cartographie des flux:

Amélioration de I'efficacité :
En identifiant les inefficacités et les goulets d'étranglement, la cartographie des flux
permet d'améliorer l'efficacité des processus et de réduire les coUlts.

Optimisation des ressources:
La cartographie aide & optimiser l'utilisation des ressources, en s'assurant que chaque
ressource est utilisée de maniére optimale et efficace.

Amélioration de la qualité :
En identifiant les points de défaillance, la cartographie des flux contribue & améliorer la
qualité des produits et des services.

Amélioration de la communication :
La cartographie des flux facilite la communication entre les différentes équipes et
départements, en fournissant une vision claire et partagée des processus.

Exemple d'amélioration de I'efficacité :
Une entreprise a réduit de 15 % les délais de traitement des commandes en réorganisant
ses flux de travail aprés avoir cartographié ses processus.



Réduction des délais de traitement des commandes
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4. Les outils de représentation des flux:

Diagramme de flux:
Le diagramme de flux est un outil visuel qui représente les étapes successives d'un
processus. |l utilise des symboles standard pour montrer les activités, les décisions et les

flux de données.

Value Stream Mapping (VSM) :
Le VSM est une méthode qui permet de visualiser lensemble des étapes nécessaires a la
production d'un produit ou & la fourniture d'un service. Il identifie les activités a valeur

ajoutée et celles qui ne le sont pas.

Carte SIPOC:
La carte SIPOC est un outil qui résume les informations clés sur un processus. Elle identifie

les fournisseurs, les entrées, le processus, les sorties et les clients.

Flowchart logiciel :
Il existe plusieurs logiciels pour créer des diagrams de flux tels que Microsoft Visio,
Lucidchart et Draw.io. Ces outils facilitent la création, I'édition et le partage des cartes de

flux.

Exemple d'utilisation du VSM:
Une entreprise utilise le VSM pour identifier les étapes de son processus de production qui
n‘apportent pas de valeur ajoutée et les élimine, réduisant ainsi le temps de cycle de 20 %.



Réduction du Temps de Cycle par Etape de Production
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5. Lesindicateurs de performance:

Définition des indicateurs :

Les indicateurs de performance sont des métriques utilisées pour mesurer l'efficacité et
l'efficience des processus. lls aident a évaluer les performances et & identifier les
opportunités damélioration.

Principaux indicateurs :
Parmi les indicateurs les plus utilisés, on trouve :

e Temps de cycle
e Taux de défauts
e Productivité

e Codt par unité

Collecte et analyse des données:

Les données nécessaires pour calculer les indicateurs de performance doivent étre
collectées de maniére systématique et analysées régulierement pour identifier les
tendances et les écarts.

Tableau des indicateurs :
Les indicateurs peuvent étre regroupés dans un tableau de bord pour une visualisation
rapide et facile des performances. Cela aide & la prise de décision.

Exemple de tableau de bord :
Une entreprise utilise un tableau de bord pour suivre les indicateurs de performance clés

comme le temps de cycle et le taux de défauts, ce qui lui permet d'identifier rapidement
les problémes et d'y remédier.



Indicateur

Valeur

Objectif

Temps de cycle

5 jours

4 jours

Taux de défauts

2%

1%

Productivité

85%

90%




Chapitre 2 : Exécuter une gestion de stock efficace

1. Comprendre I'importance de la gestion de stock:

Réduction des colts:

Une gestion de stock efficace permet de réduire les colts en minimisant le stockage
excessif et les ruptures de stock. Moins de stock signifie moins de dépenses en
entreposage.

Amélioration de la satisfaction client :
Une bonne gestion du stock garantit que les produits sont disponibles quand les clients en
ont besoin, améliorant ainsi leur satisfaction et fidélité.

Optimisation des ressources:
Gérer correctement les stocks permet d'optimiser les ressources disponibles, tant
humaines que matérielles, et d'éviter les gaspillages.

Prise de décision éclairée :
Disposer de données précises sur les stocks aide a prendre des décisions basées sur des
faits, ce qui améliore I'efficacité globale de I'entreprise.

Diminution des risques :
Une gestion efficace des stocks permet de réduire les risques de pertes dues a
l'obsolescence, aux vols ou aux dégradations.

2. Les outils de gestion de stock:

Codes-barres:
Les codes-barres permettent une identification rapide et précise des produits, facilitant
ainsi le suivi des stocks.

RFID (Radio Frequency Identification) :
Cette technologie utilise des ondes radio pour suivre les produits, offrant une meilleure
précision et une gestion en temps réel.

ERP (Enterprise Resource Planning) :
Un ERP est un logiciel intégré qui aide & gérer 'ensemble des processus d'une entreprise, y
compris les stocks.

Excel et autres tableurs :
Pour les petites entreprises, les tableurs comme Excel peuvent étre suffisants pour suivre

les stocks de maniére simple et efficace.

WMS (Warehouse Management System) :



Un WMS est spécialement congu pour gérer les opérations d'entrepét, incluant le stockage,
la localisation et la préparation des commandes.

3. Techniques de gestion de stock:

Juste-da-temps (JIT) :
La méthode JIT consiste a recevoir les marchandises juste avant leur utilisation, réduisant
ainsi les colts de stockage et améliorant le flux de production.

FIFO (FirstIn, First Out) :
Cette méthode implique que les premiers produits entrés en stock sont les premiers a
sortir, réduisant ainsi le risque d'obsolescence.

LIFO (Last In, First Out) :

Contrairement au FIFO, le LIFO implique que les derniers produits entrés en stock sont les
premiers & sortir. Ceci est utile pour certains types de marchandises comme les matériaux
de construction.

ABC (Always Better Control) :
La méthode ABC classe les produits en trois catégories (A, B, C) en fonction de leur
importance et de leur valeur, permettant ainsi une gestion différenciée des stocks.

Stock de sécurité:
Il s‘agit d'une quantité supplémentaire de produits maintenue en stock pour faire face &
des incertitudes dans la demande ou l'approvisionnement.

4. Indicateurs de performance:

Taux de rotation des stocks :
Le taux de rotation mesure combien de fois le stock est renouvelé sur une période donnée.
Un taux élevé indique une bonne gestion des stocks.

Taux de rupture de stock:
Ce taux mesure la fréquence des ruptures de stock. Un taux faible est souvent signe d'une
gestion efficace.

Cout de stockage:
Ce coUt inclut les dépenses liées d I'entreposage des produits, tels que le loyer, I'électricité
et la sécurité. Minimiser ce colt est essentiel pour une gestion efficace.

Taux de service:
Le taux de service mesure la capacité & satisfaire les demandes des clients & partir du

stock disponible. Un taux élevé est un indicateur positif.

Taux d'obsolescence:



Ce taux mesure la proportion de produits devenus obsolétes par rapport au stock total. Un
taux bas est souhaitable pour limiter les pertes.

5. Stratégies d'optimisation:

Prévision de la demande:
Utiliser des techniques de prévision pour anticiper les variations de la demande permet de
mieux gérer les stocks et d'éviter les surplus ou les ruptures.

Automatisation:
L'automatisation des processus de gestion de stock peut réduire les erreurs humaines et
améliorer l'efficacité globale.

Formation du personnel :
Un personnel bien formé est essentiel pour une gestion de stock efficace. La formation
continue peut aider & maintenir des standards élevés.

Partenariat avec les fournisseurs:
Etablir de bonnes relations avec les fournisseurs peut faciliter les négociations sur les
délais de livraison et les quantités, optimisant ainsi la gestion des stocks.

Utilisation d'entrepots externes:
Dans certains cas, externaliser le stockage & des prestataires spécialisés peut s‘avérer
plus rentable et plus efficace.

Exemple de prévision de la demande:

Une entreprise de vétements utilise des données historiques et des tendances de mode
pour anticiper la demande de certains articles lors des soldes d'été. Cela leur permet de
stocker les bonnes quantités et de réduire les invendus.

Méthode de .
. Avantages Inconveénients
gestion

JIT Réduction des colts de Risque accru de rupture de stock
stockage

FIFO Réduction de I'obsolescence Complexité de gestion

LIFO Utile pour certains produits Non recommandé pour les

périssables

ABC Gestion différenciée par Nécessite une analyse réguliére

importance




Chapitre 3 : Organiser les ressources humaines et matérielles

1. Gérer les ressources humaines:

Définir les postes:
Pour commencer, il faut créer des descriptions de poste détaillées. Cela inclut les
responsabilités, les compétences nécessaires et les qualifications requises.

Recrutement efficace :
Utiliser des plateformes en ligne et des agences de recrutement pour attirer les talents. Le
processus de sélection doit inclure des entretiens structurés et des tests de compétences.

Formation continue:

Il est crucial de proposer des programmes de formation continue pour améliorer les
compétences des employés. Cela peut inclure des cours en ligne ou des ateliers en
entreprise.

Motivation des employés:
Mettre en place des systémes de récompenses et de reconnaissance. Un employé motivé
est souvent plus productif et engagé.

Evaluation des performances::

Effectuer des évaluations réguliéres des performances permet d'identifier les forces et les
faiblesses des employés. Utiliser des indicateurs clés de performance (KPI) pour mesurer
cela.

2. Gérer les ressources matérielles:

Inventaire des ressources:
Faire un inventaire complet des ressources matérielles existantes. Cela comprend les
machines, les outils, et les matiéres premiéres.

Planification des besoins :
Prévoir les besoins en ressources matérielles en fonction des projets & venir. Utiliser des
logiciels de planification pour automatiser ce processus.

Maintenance préventive :
Mettre en place un calendrier de maintenance pour éviter les pannes. Une machine bien
entretenue dure plus longtemps et fonctionne mieux.

Gestion des stocks:
Utiliser des systémes de gestion des stocks pour suivre les niveaux de stock en temps réel.

Cela aide a éviter les surstocks et les ruptures de stock.

Optimisation de I'espace:



Organiser I'espace de travail de maniére efficace. Utiliser des techniques telles que le 55
(Sort, Set in order, Shine, Standardize, Sustain) pour améliorer l'efficacité.

3. Coordination des ressources humaines et matérielles :

Communication interne:
Assurer une bonne communication entre les équipes. Utiliser des outils collaboratifs
comme Slack ou Microsoft Teams pour faciliter cela.

Planification conjointe :
Impliquer les responsables des ressources humaines et matérielles dans la planification
des projets. Cela permet une meilleure coordination et un usage optimal des ressources.

Suivi des projets:
Utiliser des tableaux de bord pour suivre lavancement des projets. Cela permet de
détecter rapidement les problémes et de les résoudre.

Réunions réguliéres:
Organiser des réunions hebdomadaires pour faire le point sur I'état des ressources. Cela
permet de s'‘assurer que tout le monde est sur la méme longueur d'onde.

Flexibilité et adaptation:
Etre prét & ajuster les plans en fonction des circonstances. La flexibilité est essentielle pour
gérer efficacement les ressources.

4. Utilisation des outils de gestion:

ERP (Enterprise Resource Planning) :
Un ERP aide & gérer toutes les ressources de I'entreprise en un seul systéme. Il intégre des
fonctions comme la gestion des stocks, des ressources humaines et de la production.

GMAO (Gestion de Maintenance Assistée par Ordinateur) :
La GMAO permet de suivre et de planifier la maintenance des équipements. Cela aide &
réduire les colts de maintenance et d éviter les pannes.

CRM (Customer Relationship Management) :
Un CRM aide & gérer les relations avec les clients. Il centralise les informations sur les
clients et les interactions avec eux.

Tableaux de bord :
Des tableaux de bord permettent de visualiser les données en temps réel. s aident &
prendre des décisions basées sur des données précises.

Logiciels de gestion de projet:
Des outils comme Trello ou Asana permettent de planifier et de suivre les tdches de projet.
lls améliorent la collaboration et la productivité.



5. Optimisation des processus:

Analyse des processus :
Commencer par analyser les processus existants pour identifier les points faibles. Utiliser
des outils comme le diagramme de Pareto pour cela.

Amélioration continue:
Adopter une approche Kaizen pour 'amélioration continue. Cela implique des
améliorations réguliéres et incrémentales des processus.

Automatisation:
Automatiser les tdches répétitives pour gagner du temps et réduire les erreurs. Utiliser des
robots ou des logiciels pour cela.

Réduction des déchets:
Utiliser la méthode Lean pour éliminer les gaspillages. Cela comprend la réduction des
surproductions, des temps d'attente et des transports inutiles.

Optimisation des flux:
Optimiser les flux de travail pour réduire les goulots d'étranglement. Utiliser des outils
comme le VSM (Value Stream Mapping) pour cela.

A Outils de
Type de Ressource Description .
Gestion

Ressources Personnel de I'entreprise, compétences et ERP, CRM
Humaines qualifications

Ressources Machines, outils, matiéres premiéres GMAO, ERP
Matérielles
Processus Méthodes de travail et flux de production Lean, Kaizen,

VSM

Projets Taches et objectifs spécifiques de I'entreprise Trello, Asana




Chapitre 4 : Respecter la réglementation en vigueur

1. Comprendre la réglementation:

Définition de la réglementation :
La réglementation regroupe I'ensemble des lois, régles et normes que les entreprises
doivent suivre pour se conformer aux exigences légales.

Importance du respect des régles:
Respecter la réglementation permet d'éviter des sanctions Iégales, des amendes et de
maintenir une bonne réputation.

Portée de la réglementation:
Elle peut toucher divers domaines tels que la qualité, la sécurité, 'environnement, et les
conditions de travail.

Normes et standards :
Les normes ISO, comme I1SO 9001 pour la qualité, sont des exemples de standards & suivre
pour se conformer aux réglementations.

Sources de réglementation:
Les réglementations peuvent provenir de lois nationales, directives européennes ou
encore d'organismes internationaux comme ['1SO.

2. Types de réglementation:

Réglementation en matiére de qualité :
Elle concerne la conformité des produits et services aux normes de qualité. Par exemple,
SO 9001.

Réglementation environnementale :
Elle vise & minimiser Iimpact environnemental des activités industrielles, comme les
normes relatives aux émissions de CO2.

Réglementation de sécurité :
Elle garantit la sécurité des travailleurs et des consommateurs, comme les normes sur les
équipements de protection individuelle (EPI).

Réglementation sociale :
Elle touche aux droits des employés, comme le respect des horaires de travail et des
conditions de travail.

Réglementation financiére :
Elle concerne la transparence et la gestion financiére des entreprises, comme les hormes
comptables internationales (IFRS).



3. Mise en ceuvre de la conformité:

Evaluation des risques :
Identifier les risques de non-conformité permet de définir des priorités et d'établir un plan
d'action.

Formation du personnel :
Former les employés aux réglementations en vigueur est crucial pour assurer la
conformité dans toutes les opérations.

Systémes de gestion intégrée :
Utiliser des systémes de gestion comme I'ERP (Enterprise Resource Planning) pour suivre et
contréler les conformités.

Exemple d'optimisation d'un processus de production :
Une entreprise utilise un ERP pour suivre les normes de sécurité et réduit les accidents de
15 %.

Réduction des accidents grace a l'utilisation d'un ERP
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Données sur la réduction des accidents.

Audits réguliers :
Les audits permettent de vérifier la conformité et d'identifier des améliorations potentielles.

4. Sanctions et conséquences:
Sanctions légales:
Les sanctions peuvent inclure des amendes, la suspension d'activités ou méme des peines

de prison en cas de non-respect grave.

Conséquences financiéres :



Les amendes et les colts associés d la mise en conformité peuvent étre trés élevés et
affecter la rentabilité de I'entreprise.

Atteinte a la réputation:
Un non-respect de la réglementation peut nuire & la réputation de I'entreprise et entrainer
une perte de clients.

Exemple de non-conformité:
Une entreprise condamnée a une amende de 100 000 € pour hon-respect des normes
environnementales.

Impact sur les employés:
Les conditions de travail peuvent se détériorer, entrainant une baisse de moral et de
productivité.

5. Outils et ressources:

Guide de conformité:
Utiliser des guides et manuels de conformité pour mieux comprendre les réglementations.

Logiciels de gestion :
Des logiciels spécialisés comme les ERP aident & suivre et & gérer la conformité en temps
réel.

Exemple d'utilisation de logiciel :
Une entreprise utilise un logiciel ERP pour suivre la conformité et réduit les non-conformités
de 20 %.

Réduction des non-conformites grace au logiciel ERP en 2023
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Irmpact du logiciel ERP sur les non-conformilés en 2023

Consultants en réglementation :



Faire appel & des experts pour obtenir des conseils et des audits externes peut étre trés
utile.

Formations continues:
Participer & des formations réguliéres permet de rester & jour sur les nouvelles
réglementations.

Organismes de certification:
Travailler avec des organismes de certification comme ['1SO pour obtenir des certifications
reconnues.



Chapitre 5 : Intégrer les contraintes environnementales

1. Comprendre les contraintes environnementales:

Définir les contraintes environnementales :

Les contraintes environnementales sont des régles et des obligations que les entreprises
doivent respecter pour protéger I'environnement. Elles incluent des normes sur les
émissions de gaz d effet de serre, la gestion des déchets, et la consommation d'énergie.

Les objectifs environnementaux:

Il s‘agit de réduire 'empreinte écologique de I'entreprise, de diminuer les émissions de
CO02, de minimiser les déchets et d'optimiser la consommation de ressources naturelles.
Ces objectifs sont souvent mesurés en pourcentages.

Cadre légal et réglementaire :

Les entreprises doivent se conformer & diverses lois et régulations, telles que la directive
européenne REACH ou la loi frangaise sur la transition énergétique. Le non-respect peut
entrainer des sanctions sévéres.

Normes et certifications :

Des normes comme ISO 14001 aident les entreprises & structurer leurs actions pour mieux
intégrer les contraintes environnementales. Les certifications garantissent une conformité
aux standards internationaux.

Avantages compeétitifs :

Intégrer les contraintes environnementales offre des avantages comme la réduction des
codts, lamélioration de l'image de marque, et I'attrait pour des investisseurs socialement
responsables.

2. Identifier les impacts environnementaux:

Analyse du cycle de vie :

L'analyse du cycle de vie (ACV) permet de mesurer les impacts environnementaux d'un
produit de sa création & sa destruction. Elle prend en compte les émissions, la
consommation d'énergie, et les déchets produits.

Empreinte carbone:

L'empreinte carbone mesure la quantité de CO2 émise par les activités de I'entreprise. Elle
est exprimée en tonnes équivalent CO2 (tCO2e). Réduire I'empreinte carbone est crucial
pour lutter contre le changement climatique.

Consommationd'eau:

La gestion de I'eau est essentielle. Une consommation d'eau excessive peut entrainer des
pénuries et des impacts néfastes sur les écosystémes locaux. Des mesures de réduction et
de recyclage de 'eau doivent étre mises en place.



Gestion des déchets:

Les entreprises générent divers types de déchets. La gestion responsable inclut le tri, le
recyclage, et la valorisation des déchets. L'objectif est de réduire la quantité de déchets
envoyée en décharge.

Pollution et biodiversité:
Les activités industrielles peuvent polluer I'air, 'eay, et le sol, affectant ainsi la biodiversité.
Des actions correctives et préventives sont nécessaires pour limiter ces impacts.

3. Stratégies d'intégration environnementale:

Eco-conception:

L'éco-conception consiste & intégrer les critéres environnementaux dés la phase de
conception des produits. Cela permet de réduire limpact environnemental tout au long de
leur cycle de vie.

Optimisation des processus:

Optimiser les processus de production permet de réduire la consommation d'énergie et
de matiéres premiéres, ainsi que les émissions et les déchets. Cela passe par
lamélioration continue et linnovation.

Utilisation des énergies renouvelables :

Les entreprises peuvent réduire leur empreinte carbone en utilisant des énergies
renouvelables comme ['éolien, le solaire, ou la biomasse. Cela diminue la dépendance aux
énergies fossiles.

Formation et sensibilisation:

Former et sensibiliser les employés aux enjeux environnementaux est crucial. Des actions
de formation réguliéres permettent de développer une véritable culture environnementale
au sein de l'entreprise.

Partenariats et collaborations:

Les entreprises peuvent collaborer avec des ONG, des institutions académiques, ou
d'autres entreprises pour développer des solutions innovantes et efficaces pour réduire
leur impact environnemental.

4. Outils de mesure et de suivi:
Indicateurs de performance environnementale :
Les indicateurs de performance environnementale (IPE) permettent de suivre et d'évaluer
les progrés réalisés. Par exemple, la réduction des émissions de CO2 peut étre mesurée en

pourcentage par rapport & une année de référence.

Audit environnemental :



Un audit environnemental évalue la conformité de I'entreprise aux réglementations,
normes, et bonnes pratiques environnementales. Il identifie aussi des axes d'amélioration.

Reporting environnemental :

Le reporting environnemental consiste @ communiquer les actions et les résultats obtenus
en matiére de protection de I'environnement. Il peut étre interne ou externe et doit étre
transparent.

Logiciels de gestion environnementale :

Des logiciels spécialisés aident a collecter, analyser, et gérer les données
environnementales. lIs facilitent la prise de décision et I'élaboration de stratégies
d'amélioration continue.

Tableau de bord :

Un tableau de bord environnemental regroupe les principaux indicateurs de performance.
Il permet de visualiser rapidement les progres réalisés et les domaines nécessitant des
actions correctives.

Exemple d'optimisation d'un processus de production:
Une entreprise a réduit sa consommation d'énergie de 15% en optimisant ses processus de
production grdce & l'utilisation de nouveaux équipements plus efficaces.

Reduction de la consommation d'énergie aprés optimisation
100

Consammation d'énergie (%)

Avant optimisation Apriés optimisation

Comparaison avant ef aprés Faptirnisation.

5. Tableau récapitulatif:

Actions Objectifs Résultats attendus

Réduction des émissions | 30% d'ici 2025 Diminution de I'empreinte
de CO2 carbone




Gestion des déchets

Réduction de 20% des
déchets non recyclés

Augmentation du recyclage

Utilisation des énergies
renouvelables

50% de I'énergie
consommeée

Réduction de la dépendance
aux énergies fossiles

Eco-conception

Tous les nouveaux
produits

Réduction de limpact
environnemental

Formation des employés

100% des employés formés

Développement d'une culture
environnementale




Chapitre 6 : Optimiser la planification de la production

1. Comprendre la planification de la production:

Qu'est-ce que la planification de la production:

La planification de la production est 'organisation des téches pour fabriquer des produits
dans les délais impartis. Une bonne planification assure une production efficace et répond
d la demande des clients.

Les objectifs de la planification :

Les objectifs incluent la minimisation des codts, la maximisation de l'efficacité et la
satisfaction des clients. Une planification optimale équilibre la capacité de production et
la demande.

Les étapes de la planification :

La planification se déroule en plusieurs étapes : collecte des données, analyse des
capacités, élaboration du planning et suivi. Chaque étape est cruciale pour une
production réussie.

L'importance de la planification:
Une planification rigoureuse permet de réduire les déchets, d'améliorer la qualité et de
respecter les délais. C'est essentiel pour rester compétitif sur le marché.

Les outils de planification :
Les outils comme les logiciels ERP, les diagrammes de Gantt et les méthodes MRP (Material
Requirements Planning) sont utilisés pour faciliter la planification de la production.

2. Optimiser la planification de la production:

Analyser les capacités de production:
Evaluer la capacité de chaque machine et poste de travail. Connaitre les limitations aide a
mieux organiser les téiches pour éviter les goulots d'étranglement.

Utiliser les prévisions de la demande:
Les prévisions aident & anticiper les variations de la demande. Une production ajustée en
fonction des prévisions évite le surstockage et les ruptures de stock.

Mettre en place des indicateurs de performance:
Les KPIs (Key Performance Indicators) permettent de mesurer l'efficacité de la production.
Analyser ces indicateurs aide & identifier les points d'amélioration.

Optimiser les flux de production :
L'agencement des machines et des postes de travail doit minimiser les déplacements
inutiles. Un flux de production fluide réduit les temps de cycle et augmente l'efficacité.



Améliorer la communication:
Une communication efficace entre les équipes de production, de maintenance et de
logistique est essentielle. Elle permet de réagir rapidement aux imprévus.

3. Méthodes et techniques d'optimisation:

La méthode Lean:
Le Lean vise & éliminer les gaspillages et & améliorer tous les processus. Il repose sur des
principes comme le Just-in-Time et la Kaizen.

La méthode Six Sigma:
Six Sigma utilise des outils statistiques pour réduire les variations et améliorer la qualité.
L'objectif est d'atteindre moins de 3,4 défauts par million d'opportunités.

Le Jidoka:
Jidoka, ou automatisation avec une touche humaine, permet d'arréter automatiquement
une machine en cas de probléme. Cela évite la production de lots défectueux.

Le Kanban:
Kanban est un systéme de cartes visuelles qui indique les besoins de production. Il aide &
contrdler le flux et & éviter les surproductions.

La Théorie des Contrainte :
Cette méthode identifie et élimine les contraintes qui limitent la performance. En se
concentrant sur ces points, on peut améliorer l'efficacité globale.

4. Les outils technologiques:

Les logiciels ERP :
Les ERP (Enterprise Resource Planning) intégrent toutes les fonctions de I'entreprise. Ils
facilitent la planification, 'exécution et le suivi des activités de production.

Les systémes MES :
Les MES (Manufacturing Execution Systems) surveillent et contrélent la production en
temps réel. lls aident & optimiser les opérations et & améliorer la qualité.

Les outils de simulation:
Les logiciels de simulation permettent de tester différents scénarios de production. lIs
aident a identifier les meilleures solutions avant de les appliquer.

Les outils de gestion de projet:
Les outils comme MS Project ou Trello facilitent la gestion des téiches et des ressources. lls

permettent de suivre les progrés et de respecter les délais.

La robotisation et I'automatisation :



Les robots et les systémes automatisés augmentent la précision et la vitesse de
production. Ils réduisent les erreurs humaines et les temps d'arrét.

5. Exemples concrets:

Exemple d'optimisation d'un processus de production:

Une entreprise de fabrication de piéces automobiles a réduit ses délais de production de
20% en réorganisant les postes de travail et en utilisant des prévisions de demande
précises.

Réduction des Deélais de Production

Avant Réorganisation Aprés Réorganisation

Termps de Production (%)

Cptimisation des processus de production en entreprise

Exemple d'utilisation de la méthode Lean:
Une usine de textile a augmenté sa productivité de 15% en appliquant les principes Lean
pour réduire les déchets et améliorer l'efficacité opérationnelle.

Impact du Lean sur la Productivité dans une Usine de Textile
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Exemple d'application du Kanban:
Une entreprise de fabrication électronique a adopté le Kanban pour mieux gérer ses
stocks et a réduit les surproductions de 30%.

Réduction de la surproduction apres adoption du Kanban
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Exemple d'utilisation des systémes MES :
Une usine d'embouteillage a utilisé un systéme MES pour suivre la production en temps
réel et a augmenté la qualité de ses produits de 10%.

Evolution de la production avant et aprés limplémentation du MES
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Armélioration de la qualité et de la production

Exemple de robotisation:
Une société de logistique a intégré des robots dans son entrepdt, réduisant ainsi les
erreurs de picking de 25% et augmentant la vitesse de traitement des commandes.



Temps de formation des employés

Valume de commandes traitées

Cout de la main-d'oeusre

Vitesse de traiterment des commandes

Satisfaction client

Erreurs de picking

[=T"

6. Tableau récapitulatif:

Impact de l'intégration des robots dans l'entrepot

20 40 60

Hl Avant Robots
N Apris Robots
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Cormparaison avant et aprés les rabots dons lentrepdt.

Méthode Objectif Avantages Inconvénients

Lean Réduire les gaspillages | Amélioration continue | Implémentation complexe
Six Sigma | Réduire les variations Haute qualité Cout élevé

Kanban | Gérer les flux Flexibilité Nécessite une adaptation
Jidoka Arrét automatique Prévention des défauts | Investissement initial




C3:0rganiser des activités de production de biens et

de services

Présentation du bloc de compétences:

Le bloc de compétences C3: Organiser des activités de production de biens et de
services est essentiel dans le BUT QLIO (Qualité, Logistique Industrielle et Organisation). II
te permet d’apprendre & planifier et gérer les processus de production, que ce soit pour
des biens ou des services.

Tu y découvriras comment optimiser les ressources, coordonner les équipes, et assurer la
qualité et la logistique. C'est un domaine clé qui t'apportera des compétences pratiques
directement applicables en entreprise.

Conseil :

Pour réussir ce bloc de compétences, il est crucial de bien comprendre les principes de
planification et d'optimisation des ressources. Prends le temps de te familiariser avec les
outils de gestion de production comme les logiciels ERP.

N'hésite pas a faire des études de cas pratiques et a te projeter dans des situations
réelles. La communication avec tes camarades de classe pour échanger des idées et des
méthodes peut aussi grandement t'aider & progresser.
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Chapitre 1: Analyser les besoins des clients

1. Comprendre I'importance de I'analyse des besoins:

Définition de I'analyse des besoins:

L'analyse des besoins des clients consiste & identifier et comprendre ce que les clients
attendent d'un produit ou service. Cette étape est cruciale pour offrir des solutions
adaptées et améliorer la satisfaction.

Objectifs principaux:

Les objectifs sont de cibler les attentes des clients, de personnaliser les offres et
d'améliorer la qualité du service. Cela permet aussi de détecter des opportunités de
marché et dinnover.

Importance pour I'entreprise :

Analyser les besoins des clients aide a fidéliser les clients,  réduire les colts liés aux
retours produits et & augmenter les ventes. C'est essentiel pour rester compétitif sur le
marché.

Conséquences d'une mauvaise analyse :

Une mauvaise analyse peut entrainer des produits non adaptés, des clients insatisfaits et
une mauvaise réputation. Cela peut également conduire a des pertes financiéres
importantes.

Exemple d'impact positif :
Une entreprise de téléphonie a vu sa satisfaction client augmenter de 20% aprés avoir
adapté ses offres aux besoins spécifiques de chaque segment de marché.

Satisfaction client par segment de marcheé

N Aovant
E Apris
m.
m.
401
201
G.

Jeunes adultes Farmilles Seniors Professionnels
Segments de marché

Satisfaction (%)

Adoptation des offres aux besoins spécifiques par segrnent.

2. Méthodes pour analyser les besoins des clients:



Enquétes et questionnaires:

Les enquétes et questionnaires permettent de recueillir des informations précises sur les
attentes et les préférences des clients. lls peuvent étre distribués en ligne ou en face &
face.

Groupes de discussion:
Les groupes de discussion réunissent plusieurs clients pour discuter de leurs besoins et
attentes. Cela permet d'obtenir des insights détaillés et des points de vue variés.

Analyse des données de vente:
L'analyse des données de vente permet d'identifier les tendances et les préférences des
clients en fonction de leurs achats passés. C'est une méthode quantitative tres utile.

Feedbacks et avis clients :

Les avis et feedbacks clients, recueillis via des plateformes en ligne ou des formulaires,
fournissent des informations directes sur I'expérience des clients avec le produit ou
service.

Exemple de méthode mixte:
Une entreprise combine des questionnaires en ligne et des groupes de discussion pour
obtenir une vue compléte des besoins clients, augmentant ainsi la précision de 'analyse.

3. Outils et techniques utilisés::

CRM (Customer Relationship Management) :
Le CRM est un outil qui aide & gérer les interactions avec les clients. Il centralise les
informations et facilite la personnalisation des offres.

Big Data:
Le Big Data permet de traiter de vastes quantités de données clients pour détecter des
tendances et des comportements. C’est trés utile pour prévoir les besoins futurs.

SWOT Analysis:

La SWOT analysis (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) aide & identifier les
forces et faiblesses internes de I'entreprise et & comprendre les opportunités et menaces
externes.

Benchmarking :
Le benchmarking consiste & comparer les produits et services de I'entreprise avec ceux
des concurrents pour identifier des points d'amélioration.

Exemple d'utilisation d'un CRM:
Une entreprise utilise un CRM pour suivre les interactions avec ses clients. Cela leur permet
de réduire le taux de churn de 15% en personnalisant les offres selon les besoins identifiés.



Impact des Offres Personnalisées sur le Taux de Churn (2022)
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4. Analyse des résultats:

Interprétation des données:
Interpréter les données recueillies permet de tirer des conclusions sur les besoins et
attentes des clients. Cela aide & prioriser les actions & mettre en place.

Segmentation des clients :
La segmentation consiste & diviser les clients en groupes homogénes en fonction de

critéres spécifiques (Gge, sexe, comportement d’achat). Cela facilite la personnalisation
des offres.

Tableau d'analyse:
Critére Segment A Segment B
Age 18-25 ans 26-35 ans
Préférence Produits innovants Bon rapport qualité/prix

Prendre des décisions éclairées :

Les résultats de I'analyse doivent guider les décisions stratégiques. Par exemple, lancer un
nouveau produit ou améliorer un service existant.

Exemple de segmentation réussie :
Une marque de vétements segmente ses clients par dge et style de vie, ce qui lui permet
de proposer des collections adaptées & chaque groupe, augmentant les ventes de 30%.



Wentes par Groupe d'Age et Style de Vie (2023)
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Chapitre 2 : Diagnostiquer l'existant et proposer des
améliorations

1. Analyser I'état actuel:

Collecte de données:

La premiere étape consiste a recueillir des informations sur I'état actuel des processus. Il
peut s'agir de données quantitatives comme les taux de production, les colts ou les
temps de cycle.

Observation sur le terrain :

Il est crucial d'observer les opérations directement sur le terrain. Cela permet de
comprendre les activités de chaque poste et les interactions entre les différentes étapes
du processus.

Entretiens avec le personnel :
Interroger les employés permet de recueillir des informations précieuses sur les problémes
rencontrés et les suggestions damélioration. Ces retours sont souvent trés riches de sens.

Analyse des documents :
Examiner les documents existants tels que les procédures, les manuels et les rapports
dincidents permet d'identifier les points de friction et les inefficacités.

Utilisation d'outils d'analyse:

Les outils comme le diagramme de Pareto, les cartes de contrble ou les diagrammes de
flux peuvent aider & visualiser les points critiques et les goulots d'étranglement dans les
processus.

2. Identifier les problémes:

Analyse des écarts :

Comparer les performances actuelles aux standards ou aux objectifs fixés permet
didentifier les écarts de performance. Ces écarts représentent des opportunités
d'amélioration.

Identification des causes racines:

Utiliser des méthodes comme les 5 pourquoi ou I'analyse de cause d effet pour identifier
les causes profondes des problémes observés. Cela évite de traiter seulement les
symptémes.

Evaluation des impacts :

Il est important de quantifier limpact des problémes identifiés sur la performance globale
de I'entreprise. Cela peut inclure des pertes financieres, des retards ou des baisses de
qualité.



Priorisation des problémes:
Classer les problémes par ordre de priorité en fonction de leur impact et de leur
fréquence. Cela permet de se concentrer sur les problémes les plus critiques en premier.

ExempleXXXXXX :
Probléme de délai de livraison causé par une mauvaise coordination entre les différents

services.
3. Proposer des améliorations:

Brainstorming:
Organiser des sessions de brainstorming avec les équipes pour générer des idées
d'amélioration. Toutes les idées sont les bienvenues, méme les plus audacieuses.

Utilisation des outils qualité :
Des outils comme le PDCA (Plan-Do-Check-Act) ou le DMAIC (Define, Measure, Analyze,
Improve, Control) peuvent structurer les démarches d'amélioration continue.

Elaboration de plans d'action:
Chaque idée d'amélioration doit étre accompagnée d'un plan d'action détaillant les
étapes, les responsabilités, les délais et les ressources nécessaires.

Pilotage des améliorations:
Un pilotage rigoureux des actions est crucial. Il inclut la mise en place de suivis réguliers et
de points de contréle pour mesurer lavancement et l'efficacité des améliorations.

Exemple d'optimisation d'un processus de production:
Réorganisation des postes de travail pour réduire les déplacements inutiles, permettant
de diminuer le temps de cycle de 15%.

Impact de la réorganisation des postes de travail sur le termps de cycle
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4. Mesurer les résultats:

Définition des indicateurs :

Choisir des indicateurs de performance (KPIs) pertinents pour mesurer limpact des
améliorations. lls peuvent inclure le taux de défauts, le temps de cycle ou la satisfaction
client.

Suivi des indicateurs:
Mettre en place un systéme de suivi régulier des KPIs pour évaluer en temps réel limpact
des actions menées. Cela permet d'ajuster les actions si nécessaire.

Analyse des résultats :
Comparer les résultats avant et aprés la mise en place des améliorations pour évaluer
leur efficacité. Les gains obtenus doivent étre clairement visibles et mesurables.

Feedback et ajustements:
Recueillir les feedbacks des équipes et ajuster les actions si besoin. Lamélioration continue
est un processus itératif qui nécessite des ajustements réguliers.

Exemple d'amélioration mesurée:
Augmentation de la productivité de 20% grdce a la mise en place de nouvelles procédures
de travail et & la formation des employés.

Impact des nouvelles procédures sur la productivité mensuelle
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5. Communiquer et pérenniser:
Communication des résultats :
Partager les résultats obtenus avec toutes les parties prenantes. Cela permet de motiver

les équipes et de démontrer Iimpact positif des actions menées.

Documentation des améliorations:



Documenter toutes les améliorations apportées et les bonnes pratiques identifiées. Cela
facilite la pérennisation des gains obtenus et le partage des connaissances.

Formation continue:
Former réguliérement les équipes aux nouvelles méthodes et outils utilisés. La montée en
compétences est essentielle pour maintenir les améliorations dans le temps.

Suivi et audits réguliers :
Mettre en place un systéme d'audits réguliers pour vérifier la pérennité des améliorations
et identifier de nouvelles opportunités d'amélioration.

Exemple de bonne pratique:
Publication d'un bulletin mensuel présentant les améliorations réalisées et les
témoignages des employés, ce qui a renforcé lengagement de tous.



Chapitre 3 : Présenter des solutions de maniére objective

1. Comprendre l'objectif:

Définir une solution:
Une solution doit répondre efficacement & un probléme identifié. Elle doit étre claire et
précise.

Assurer l'objectivité :
Pour étre crédible, une solution doit étre basée sur des faits et non sur des opinions
personnelles.

Evaluer les impacts :
Il est important d'anticiper les conséquences d'une solution sur 'ensemble du systéme.
Cela inclut les colts, les ressources et le temps.

Sélectionner les critéres :
Les critéres de sélection permettent de juger la pertinence et l'efficacité d'une solution. Ils
peuvent inclure la faisabilité, le colt et l'efficacité.

Exemple d'utilisation de critéres:
Pour choisir une méthode de production, des critéres comme le colt, la qualité et le délai
de livraison sont évalués.

2. Analyser les solutions:

Présentation des alternatives :
Il est essentiel de présenter plusieurs solutions possibles pour permettre une comparaison
objective.

Tableau comparatif :
Un tableau comparatif aide & visualiser les avantages et les inconvénients de chaque
solution.

Solution Avantages Inconvénients
Solution A Co0t réduit Temps de mise en ceuvre long
Solution B Mise en ceuvre rapide Codt élevé

Méthodologie d'analyse:
Utiliser des outils et des techniques comme l'analyse SWOT (Forces, Faiblesses,
Opportunités, Menaces) pour évaluer chaque solution.

Exemple d'analyse SWOT:



Pour limplémentation d'un nouveau logiciel, analyser les forces (efficacité accrue), les
faiblesses (formation nécessaire), les opportunités (amélioration des processus) et les
menaces (résistance au changement).

Choisir la meilleure option:
Aprés analyse, sélectionner la solution qui offre le meilleur rapport
bénéfices/inconvénients en fonction des critéres définis.

3. Présenter les résultats:

Structurer la présentation:
Organiser les informations de maniére logique. Commencer par le probléme, suivre avec
les solutions envisagées et terminer par la recommandation.

Utiliser des supports visuels:
Les graphiques, tableaux et diagrammes rendent les informations plus compréhensibles
et accrochent l'attention.

Exemple de support visuel :
Utiliser un diagramme de Gantt pour illustrer les différentes étapes de mise en ceuvre
d'une solution.

Argumenter objectivement:
Appuyer chaque argument avec des données et des faits. Utiliser des statistiques et des
exemples concrets pour renforcer la crédibilité.

Préparer les questions:
Anticiper les éventuelles questions et objections. Préparer des réponses claires et précises
pour chaque point soulevé.

-

4. Mesurer l'efficacité :

Définir des indicateurs :
Utiliser des KPIs (indicateurs clés de performance) pour mesurer l'efficacité de la solution
mise en place.

Suivi et ajustement:
Mettre en place un suivi régulier pour vérifier que la solution fonctionne comme prévu et
apporter des ajustements si nécessaire.

Exemple de KPI:
Pour un processus de production, des KPIs comme le taux de défauts, le temps de cycle et

le codt par unité fabriquée sont utilisés.

Rapports de performance :



Rédiger des rapports réguliers pour évaluer les performances et communiquer les
résultats aux parties prenantes.

Retour d'expérience:

Une fois la solution mise en ceuvre, recueillir des retours d'expérience pour apprendre des
réussites et des échecs et améliorer les processus futurs.

5. Communiquer efficacement:

Adapter le langage :
Utiliser un langage simple et clair, adapté a I'audience. Eviter le jargon technique inutile.

Etre précis:
Donner des informations précises et concrétes. Eviter les généralisations et les
approximations.

lllustrer avec des exemples :

Utiliser des exemples concrets pour illustrer les points clés et rendre la présentation plus
vivante.

Exemple d'illustration:

Pour expliquer une amélioration de processus, montrer une étude de cas d'une entreprise
qui a réussi @ réduire ses colts de 20% grdce & cette méthode.

Réduction des Codts de 20% Grace a l'Amalioration du Processus
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Ecouter et répondre :

Etre a I'écoute des questions et des préoccupations. Répondre de maniére honnéte et
transparente.



Chapitre 4: Respecter les contraintes techniques et financieres

1. Identifier les contraintes:

Définir les contraintes techniques :
Les contraintes techniques concernent les spécifications, les normes et les capacités
matérielles. Elles influencent la faisabilité des projets.

Définir les contraintes financiéres :
Les contraintes financiéres incluent le budget allouég, les colts de production et les
dépenses imprévues. Elles conditionnent la rentabilité des projets.

Analyser les besoins :
Il est essentiel de comprendre les besoins du projet et de les comparer aux contraintes
techniques et financiéres pour des décisions éclairées.

Evaluer les risques :
Analyser les risques potentiels liés aux contraintes permet de prévoir des solutions
alternatives et d'éviter des échecs de projet.

Prioriser les contraintes:
Classer les contraintes par ordre dimportance permet de mieux gérer les ressources et de
se concentrer sur les plus critiques.

2. Planification et budgétisation:

Etablir un budget prévisionnel :
Un budget prévisionnel permet de prévoir les colts et de s'assurer que les dépenses
restent dans les limites établies.

Allouer les ressources :
Allouer correctement les ressources matérielles et humaines est crucial pour respecter les
contraintes techniques et financiéres.

Planifier les étapes de production :
Diviser le projet en étapes claires et planifier leur réalisation permet de mieux contrdler le
respect des contraintes.

Suivi et contréle budgétaire :
Un suivi régulier du budget permet de détecter rapidement les dérives et de les corriger
avant qu'elles n'impactent significativement le projet.

Utiliser des outils de gestion:
Des outils comme les logiciels de gestion de projet facilitent la planification et le suivi des
contraintes techniques et financiéres.



3. Optimisation des processus:

Améliorer I'efficacité des processus :

Optimiser les processus de production et de gestion permet de réduire les colts et de
mieux respecter les contraintes techniques.

Utiliser des méthodes de gestion de la qualité :

Des méthodes comme le Six Sigma aident & améliorer la qualité des produits et services
tout en réduisant les codts.

Adopter des technologies adaptées :

Les technologies adaptées & chaque projet permettent de mieux gérer les contraintes
techniques et de réduire les colts de production.

Former le personnel :

Une bonne formation du personnel est essentielle pour optimiser les processus et garantir
le respect des contraintes techniques et financiéres.

Exemple d'optimisation d'un processus de production:
Réduction du temps de cycle de production de 20% gréce & lautomatisation de certaines

téches.

Reduction du Temps de Cycle de Production

Pourcentage du Termnps de Cycle

Avant Automatisation Aprés Automatisation

Impact de l'outormatisation sur le termps de cyvele de production
4. Evaluation des performances:
Définir des indicateurs de performance :
Les KPIs (Key Performance Indicators) permettent de mesurer I'efficacité des actions mises

en place pour respecter les contraintes.

Suivi des indicateurs :



Un suivi régulier des KPIs aide & détecter rapidement les écarts et & apporter les
corrections nécessaires.

Analyse des colts:
Analyser les colts réels par rapport au budget prévisionnel permet d'identifier les sources
de dépassements et de les corriger.

Evaluer la qualité des produits :
Le respect des normes de qualité est crucial pour vérifier que les contraintes techniques

sont bien respectées.

Exemple de tableau de suivi des indicateurs :

Indicateur Valeur cible Valeur actuelle Ecart

Taux de défauts 2% 1.5% -0.5%

Colt de production 100 000 € 120 000 € +20 000 €




Chapitre 5: Intégrer les réalités du terrain

1. Comprendre les besoins du terrain:

Analyse des besoins::
Il est crucial de connaitre les attentes des différents acteurs pour adapter les solutions
proposées :

e Clients
e Fournisseurs
e Employés

Ecoute active:
Pratiquer une écoute active permet de mieux comprendre les besoins et les attentes :

Exemple d'écoute active:
Lors d'une réunion, noter les points clés évoqués par les participants pour y répondre plus
efficacement.

Observations sur le terrain:
Observer directement les opérations aide & identifier les problémes et les opportunités
d'amélioration:

Exemple d'observation:
Visiter un site de production pour comprendre les défis quotidiens et proposer des
améliorations concrétes.

Collecte de données:
Utiliser des outils comme les sondages ou les interviews pour collecter des données
pertinentes :

Exemple de collecte de données:
Réaliser un sondage auprés des employés pour identifier les principaux obstacles a leur
productivité.

Analyse des écarts :
Comparer les attentes avec la réalité pour identifier les écarts et les domaines nécessitant
des ajustements :

e Performances actuelles

¢ Objectifs fixés
e Ressources disponibles

2. Adapter les méthodes de travail :

Flexibilité :



Etre flexible permet de s'adapter rapidement aux changements du terrain :

e Horaires de travail
e Processus de production
e Répartition des tadches

Formation continue:
Offrir des formations réguliéres pour que les employés s‘adaptent aux nouvelles
exigences:

Exemple de formation continue :
Organiser des ateliers sur les nouvelles technologies de production pour améliorer
l'efficacité.

Optimisation des processus:
Analyser et ajuster les processus existants pour les rendre plus efficaces :

Exemple d'optimisation d'un processus de production:
Réduire le temps de changement de machine en formant les employés a effectuer des
réglages rapides.

Utilisation des technologies :
Implémenter des technologies modernes pour améliorer la productivité et la qualité :

Exemple d'utilisation des technologies:
Installer des capteurs IoT pour surveiller en temps réel les performances des machines.

Amélioration continue:
Adopter une démarche d'amélioration continue pour s'aligner sur les meilleures pratiques
industrielles :

e Cycle PDCA (Plan-Do-Check-Act)
¢ Méthode Kaizen

3. Communiquer efficacement:

Communication interne:
Maintenir une communication claire et réguliére entre les équipes pour éviter les
malentendus :

Exemple de communication interne:
Utiliser des tableaux de bord pour suivre les indicateurs de performance et partager les
résultats.

Réunions réguliéres:
Organiser des réunions fréquentes pour discuter des progrés et des défis :



Exemple de réunion réguliére :
Tenir des réunions hebdomadaires avec les chefs d'équipe pour faire le point sur les
objectifs atteints.

Feedback constructif :
Donner et recevoir des feedbacks constructifs pour améliorer les performances :

Exemple de feedback constructif :
Féliciter un employé pour son travail tout en lui suggérant des pistes d'amélioration.

Utilisation des outils de communication:
Utiliser des outils modernes pour faciliter la collaboration et 'échange dinformations :

e Emails
¢ Messageries instantanées
e Visioconférences

Communication externe:
Maintenir une bonne communication avec les partenaires extérieurs pour renforcer les
relations :

Exemple de communication externe :
Envoyer des newsletters réguliéres aux fournisseurs pour les tenir informés des évolutions
et des besoins.

4. Evaluation des performances:

Indicateurs clés de performance (KPI) :
Définir et suivre des KPI pour mesurer l'efficacité des processus::

e Taux de rendement global (TRG)
e Taux de non-conformité
e Délaide livraison

Evaluations réguliéres :
Réaliser des évaluations périodiques pour ajuster les stratégies en fonction des résultats
obtenus:

Exemple d'évaluation réguliére :
Analyser mensuellement les KPI pour identifier les écarts et mettre en place des actions
correctives.

Tableaux de bord :
Utiliser des tableaux de bord pour visualiser les performances en temps réel :



Indicateur Objectif Résultat

TRG 85% 80%
Taux de non-conformité 2% 2.5%
Délai de livraison 3 jours 4 jours

Audits internes:
Effectuer des audits internes pour vérifier la conformité des processus et identifier les axes
d'amélioration :

Exemple d'audit interne :
Auditer trimestriellement les différentes branches de I'entreprise pour évaluer la
conformité aux normes ISO.

Retour d'expérience:
Utiliser les retours d'expérience pour améliorer continuellement les pratiques et les
processus :

Exemple de retour d'expérience:
Analyser un projet complété pour en tirer des lecons et les appliquer aux futurs projets.

5. Gestion des changements:

Planification des changements:
Planifier soigneusement les changements pour minimiser les perturbations :

Exemple de planification:
Elaborer un calendrier de déploiement des nouvelles technologies pour éviter les
interruptions de production.

Communication des changements:
Informer clairement les équipes des changements d venir pour obtenir leur adhésion :

Exemple de communication des changements:
Organiser une réunion pour expliquer les raisons et les bénéfices des houveaux processus.

Accompagnement au changement:
Accompagner les équipes tout au long du processus de changement pour garantir une
transition en douceur :

e Formations spécifiques
e Soutien psychologique
e Suivi personnalisé



Evaluation post-changement :
Evaluer les impacts des changements pour s'assurer quiils ont atteint les objectifs fixés :

Exemple d'évaluation post-changement :
Analyser les performances aprés limplémentation d'un nouveau logiciel pour vérifier les
gains de productivité.

Adaptation continue:
Etre prét a ajuster les stratégies si les résultats ne sont pas conformes aux attentes :

Exemple d'adaptation continue :
Modifier le plan de formation si les employés rencontrent des difficultés avec les nouvelles
technologies.



Chapitre 6 : Planifier et suivre les étapes d'un projet

1. Définir les objectifs :

Identification des objectifs :

Pour commencer, il faut définir clairement les objectifs du projet. Cela permet de savoir ou
aller et de mesurer les progres réalisés.

Objectifs SMART :

Les objectifs doivent étre SMART : spécifiques, mesurables, atteignables, réalistes et
temporels.

Exemple d'objectif SMART :
Améliorer la qualité de la production de 5% en six mois.

Amelicration de la Qualite de Production sur Six Mois
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Armélioration continue de la gualité.
Priorisation des objectifs :
Il est essentiel de prioriser les objectifs selon leur importance et leur urgence pour une

gestion efficace.

Tableau des priorités :

Objectif Importance Urgence
Améliorer la qualité Haute Moyenne
Réduire les codts Moyenne Haute

2. Planifier les taches:



Découpage du projet:
Il est important de diviser le projet en tdches plus petites et gérables. Chaque téche doit
avoir une description claire.

Détermination des ressources :
Pour chaque téche, il faut déterminer les ressources nécessaires : humaines, matérielles et
financieres.

Etablissement du calendrier :
Un calendrier détaillé doit étre élaboré pour chaque téche, avec des dates de début et de
fin.

Utilisation des diagrammes de Gantt :
Les diagrammes de Gantt sont des outils visuels pour planifier et suivre les tdches du
projet.

Exemple de diagramme de Gantt:
Un diagramme de Gantt montrant les différentes phases du projet, des t&ches spécifiques
avec leurs dates de début et de fin.

3. Suivrel'avancement:

Evaluation réguliére :
Il est crucial de suivre régulierement l'avancement du projet pour identifier les déviations
par rapport au plan initial.

Rapports de progression:
Des rapports de progression doivent étre réalisés périodiquement pour informer sur l'état
d'avancement.

Réunions de suivi:
Organiser des réunions réguliéres permet de discuter des progrés et des problémes
éventuels.

Utilisation des indicateurs de performance:
Les indicateurs de performance (KPI) aident & mesurer l'efficacité et la performance du

projet.

Exemple de KPI:
Pourcentage de tdches terminées dans les délais, taux de satisfaction des clients.

4. Gérerlesrisques:

Identification des risques:
Répertorier tous les risques potentiels qui pourraient affecter le projet.



Evaluation des risques :
Evaluer chaque risque en termes de probabilité et dimpact.

Plan de mitigation:
Elaborer des plans pour minimiser ou éviter les risques identifiés.

Surveillance continue des risques :
Surveiller régulierement les risques pour réagir rapidement en cas de probléme.

Exemple de gestion de risque :
Prévoir un plan de contingence pour un retard potentiel da & des pannes machine.

5. Cloturer le projet:

Evaluation finale :
Réaliser une évaluation finale pour vérifier si les objectifs du projet ont été atteints.

Rapport de cléture :
Un rapport de cléture doit étre rédigé pour résumer les résultats du projet et les legons
apprises.

Retour d'expérience :
Faire un retour d'expérience avec |'équipe pour identifier les points d'amélioration pour les
futurs projets.

Célébration des réussites:
Il est important de célébrer les réussites pour motiver I'équipe et renforcer la cohésion.

Exemple de célébration de projet :
Organiser un déjeuner de cléture pour remercier tous les membres de I'équipe pour leurs
efforts.



C4 : Manager, coordonner et animer des équipes

logistique et qualité

Présentation du bloc de compétences:

Dans ce bloc de compétences, les étudiants de BUT QLIO (Qualité, Logistique Industrielle et
Organisation) apprennent & manager, coordonner et animer des équipes logistiques et
qualité. Ce module est essentiel car il permet de développer des compétences en
leadership, en gestion de projets et en gestion des processus.

Les compétences acquises sont cruciales pour assurer la coordination efficace des
équipes, I'atteinte des objectifs de qualité et l'optimisation des flux logistiques. Les
étudiants apprendront & :

¢ Manager des équipes pour atteindre les objectifs fixés
e Coordonner les téches et les projets au sein des équipes
e Animer des réunions et des groupes de travail

Conseil :
Pour réussir ce bloc de compétences, il est recommandé de développer certaines
aptitudes:

e Travaille sur tes compétences en communication pour mieux animer et
coordonner les équipes

o Pratique la gestion de projets en timpliquant dans des projets de groupe ou
des associations étudiantes

e Sois proactif et prends des initiatives pour montrer ton leadership

Enfin, n‘oublie pas de te documenter sur les derniéres techniques de management et de
logistique pour étre toujours & jour.
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Chapitre 1: Favoriser la qualité de vie au travail

1. Identifier les facteurs de qualité de vie au travail :

Importance de la qualité de vie au travail :
La qualité de vie au travail (QVT) influence directement la productivité et la satisfaction
des employés. Une bonne QVT réduit I'absentéisme et améliore 'engagement.

Facteurs de bien-étre:
Parmi les facteurs de bien-étre, on trouve I'équilibre entre vie professionnelle et
personnelle, la reconnaissance, et un environnement de travail sain et sécurisé.

Impact sur la performance :
Les entreprises qui investissent dans la QVT constatent souvent une augmentation de 20%
de la productivité et une diminution de 25% des arréts maladie.

Impact de 'investisserment en QWT sur la productivité et les arréts maladie
Arréts maladie [%)

50 75 100

Aprés investissement VT

Avant investissement OVT

50 100 150
Productivité (%)

Investir dans lo QVT augrmente o productivité et réduit les arréts malodie.

Evaluation de la QVT:
Utiliser des enquétes anonymes et des entretiens pour recueillir les impressions des
employés permet d'identifier les points & améliorer.

Utilisation des indicateurs:
Mesurer la QVT a l'aide d'indicateurs tels que le taux de rotation du personnel, le taux
d'absentéisme et les résultats des enquétes de satisfaction.

2. Mettre en place des actions pour améliorer la QVT:

Aménagement des espaces de travail :
Des bureaux ergonomiques et des zones de repos bien congues améliorent le confort et
réduisent les risques de troubles musculo-squelettiques.



Flexibilité horaire :

La flexibilité des horaires permet aux employés de mieux gérer leur temps, favorisant un
meilleur équilibre vie professionnelle/vie personnelle.

Exemple de flexibilité horaire :

Une entreprise autorise le télétravail 2 jours par semaine, ce qui augmente la satisfaction
des employés de 30%.

Impact du Télétravail sur la Satisfaction des Employés
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Augmentation de 30% aprés lintroduction du télétravail.

Formation et développement:

Proposer des formations continues aide les employés & développer leurs compétences et
a se sentir valorisés dans leur travail.

Reconnaissance et récompenses:

Valoriser les réussites par des primes ou des félicitations publiques renforce la motivation
et l'engagement des employés.

Soutien psychologique:
Offrir des services de soutien psychologique et des programmes de gestion du stress aide
d maintenir la santé mentale des employés.

3. Créer une culture d'entreprise positive:

Valeurs partagées:
Une culture d'entreprise forte repose sur des valeurs partagées par tous les employés,
favorisant lengagement et le sentiment d'appartenance.

Communication ouverte :

Encourager une communication ouverte et transparente renforce la confiance et permet
de résoudre rapidement les problémes.



Evénements d'entreprise :
Organiser des événements et des activités de team-building renforce les liens entre
colléegues et améliore lambiance de travail.

Leadership participatif :
Un leadership participatif, ou les idées des employés sont prises en compte, favorise
linnovation et limplication.

Equilibre travail-vie personnelle :
Promouvoir un bon équilibre entre travail et vie personnelle améliore le bien-é&tre général
et prévient I'épuisement professionnel.

4. Mesurer et suivre la qualité de vie au travail :

Outils de mesure :
Utiliser des outils comme les questionnaires de satisfaction et les entretiens individuels
pour évaluer la QVT réguliérement.

Indicateurs clés:
Les indicateurs clés incluent le taux de satisfaction des employés, le taux d'absentéisme et
le taux de rétention du personnel.

Tableau de suivi :
Mettre en place un tableau de suivi des indicateurs de QVT permet de visualiser les

progres et d'identifier les domaines & améliorer.

Exemple de tableau de suivi:

Indicateur Valeur cible Valeur actuelle
Taux de satisfaction 85% 78%
Taux d'absentéisme 3% 45%
Taux de rétention 90% 85%

Adaptation continue:
En fonction des résultats de mesure, ajuster et améliorer les actions mises en place pour
améliorer la QVT.

Feedback régulier:
Solliciter régulierement le feedback des employés pour évaluer Iimpact des actions
menées et identifier de nouveaux axes d'amélioration.



Chapitre 2: Prendre en compte les objectifs stratégiques de
I'entreprise

1. Comprendre les objectifs stratégiques:

Définition des objectifs stratégiques:

Les objectifs stratégiques sont des buts a long terme qu'une entreprise souhaite atteindre
pour assurer sa croissance et sa compétitivité. lls guident les décisions et les actions &
tous les niveaux de l'entreprise.

Importance des objectifs stratégiques :

Les objectifs stratégiques permettent de donner une direction claire d I'entreprise, de
mobiliser les ressources et de coordonner les efforts de toutes les équipes. Sans eux,
I'entreprise risque de perdre sa cohérence et son efficacité.

Types d'objectifs stratégiques:

Les objectifs stratégiques peuvent étre financiers (augmenter les revenus de 20 %),
commerciaux (conquérir un nouveau marché), opérationnels (améliorer la qualité des
produits) ou sociaux (réduire 'empreinte carbone de l'entreprise).

Objectifs Stratégiques de |'Entreprise

Réduire 'empreinte carbone 0%

Ameélicrer la qualité des produits 15%

Conguérir un nouveau marcheé T

Augmenter les revenus de 20% 20%

0 5 10 15 20 25 30
Pourcentage d'Augmentation
Craphigue des objectifs stratégiques de l'entreprise pour 2023,

Alignement avec la vision et la mission :

Il est essentiel que les objectifs stratégiques soient en adéquation avec la vision et la
mission de l'entreprise. Cela garantit que tous les plans d'actions sont cohérents et
contribuent & la réalisation des aspirations & long terme de I'entreprise.

Exemple d'alignement:

Si la mission de I'entreprise est de devenir un leader dans les technologies vertes, un
objectif stratégique pourrait étre d'investir 30 % des recettes dans la recherche et le
développement de produits écologiques.
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2. Intégration des objectifs stratégiques dans la gestion de la qualité :

Objectifs qualité :

Les objectifs qualité visent & améliorer les performances des produits et services de
I'entreprise. lls doivent étre intégrés aux objectifs stratégiques pour garantir la satisfaction
des clients et la conformité aux normes.

Outils de gestion de la qualité :

Pour atteindre les objectifs qualité, I'entreprise peut utiliser des outils comme le Six Sigma,
le PDCA (Plan, Do, Check, Act) ou encore les audits qualité. Ces outils permettent de
controler et daméliorer continuellement les processus.

Mesure de la performance qualité :

La performance qualité peut se mesurer d travers des indicateurs comme le taux de
réclamations clients, le colt de la non-qualité ou encore le temps de cycle de production.
Ces indicateurs doivent étre alignés avec les objectifs stratégiques.

Exemple d'outil qualité :

L'utilisation de la méthode Six Sigma dans une entreprise permet de réduire les défauts de
production & moins de 3,4 pour un million de produits fabriqués, améliorant ainsi la
satisfaction client et réduisant les colts de non-qualité.

Tableau de suivi des objectifs qualité :

Indicateur Objectif Valeur actuelle Ecart

Taux de réclamations 1% 1,5% +0,5%

Cout de la non-qualité 50,000 € 60,000 € +10,000 €




Temps de cycle 2 jours 2,5 jours +0,5 jours

3. Intégration des objectifs stratégiques dans la logistique
industrielle :

Objectifs logistiques:

Les objectifs logistiques se concentrent sur I'optimisation des flux de matiéres et des
informations. lls doivent étre alignés avec les objectifs stratégiques pour améliorer
I'efficacité et réduire les codlts.

Outils de gestion logistique :

Pour atteindre les objectifs logistiques, I'entreprise peut utiliser des outils tels que la gestion
des stocks JIT (Just-In-Time), les ERP (Enterprise Resource Planning) ou encore les
systemes de tragabilité.

Mesure de la performance logistique :

La performance logistique peut se mesurer avec des indicateurs comme le taux de
rotation des stocks, le taux de service ou encore le colt logistique par unité produite. Ces
indicateurs doivent soutenir les objectifs stratégiques.

Exemple d'outil logistique :

L'utilisation d'un systéme ERP permet de centraliser toutes les informations logistiques de
I'entreprise, d'améliorer la visibilité sur les stocks et de réduire les délais de livraison de 20
%.

Impact de I'ERP sur les opérations de "entreprise

Productivité des employés

Satisfaction client

Colts opérationnels

Diélais de livraison (réduction de 20%)

Visibilité sur les stocks

Centralisation des informations
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Pourcentage d'amélioration

Amdliorations grdce & I'ERP : wisibilités et productivité.
4. Intégration des objectifs stratégiques dans I'organisation :

Objectifs organisationnels :



Les objectifs organisationnels visent & améliorer la structure et le fonctionnement interne
de I'entreprise. lls doivent étre alignés avec les objectifs stratégiques pour garantir une
meilleure coordination et une efficacité accrue.

Outils de gestion organisationnelle :

Pour atteindre les objectifs organisationnels, I'entreprise peut utiliser des outils comme les
organigrammes, les systémes d'information de gestion ou encore les méthodes de
gestion de projet comme Agile ou Scrum.

Mesure de la performance organisationnelle :

La performance organisationnelle peut se mesurer avec des indicateurs comme le taux
de turnover, la satisfaction des employés ou encore le délai moyen de traitement des
projets. Ces indicateurs doivent étre en ligne avec les objectifs stratégiques.

Exemple d'outil organisationnel :

La mise en place de la méthode Scrum dans une équipe de développement permet de
réduire le délai de livraison des projets de 30 %, tout en améliorant la satisfaction des
clients grace & un meilleur suivi des demandes.

Impact de la méthode Scrum sur le développermeant
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Scrum rédull les délais et améliore la satisfaction client
5. Suivi et ajustement des objectifs stratégiques:

Suivi des objectifs :

Il est crucial de suivre régulierement les progreés réalisés vers les objectifs stratégiques.
Cela permet de détecter les écarts et de prendre des mesures correctives en temps utile.
Outils de suivi:

Pour suivre les objectifs stratégiques, I'entreprise peut utiliser des tableaux de bord, des
rapports de performance ou encore des réunions de revue stratégique. Ces outils aident &
garder une vision claire des avancées.



Exemple de tableau de bord :

Un tableau de bord stratégique peut inclure des indicateurs comme le taux de croissance
des ventes, la part de marché, le retour sur investissement ou encore la satisfaction des
clients, permettant ainsi de suivre la réalisation des objectifs.

Ajustement des objectifs :

Les objectifs stratégiques doivent étre ajustés en fonction des changements internes et
externes, comme les évolutions du marché, les nouvelles réglementations ou encore les
avancées technologiques. Cela permet & I'entreprise de rester agile et compétitive.



Chapitre 3 : Concilier les enjeux de qualité, colt, délai

-

1. Les enjeux de qualité:

Définition de la qualité :
La qualité se référe & la capacité d'un produit ou service a répondre aux attentes du client.
Elle implique la fiabilité, la durabilité et la conformité aux normes.

Importance de la qualité :
Une bonne qualité améliore la satisfaction client, réduit les codts liés aux défauts et
augmente la réputation de I'entreprise.

Mesure de la qualité :

Les indicateurs clés de performance (KPI) tels que le taux de défauts, les retours produits
et les enquétes de satisfaction sont utilisés pour évaluer la qualité.

Exemple d'amélioration de la qualité :
Une entreprise utilise le Six Sigma pour réduire les défauts de production de 50% en un an.

Reéduction des défauts de production en 2023
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Colt de la qualité :
Les colts liés & la qualité peuvent inclure les colts de prévention, les colts d'évaluation et
les colts des défauts internes et externes.

2. Les enjeuxde colt:
Définition du colt :

Le colt représente la somme des dépenses nécessaires pour produire un bien ou fournir
un service. Cela inclut les colts directs et indirects.



Importance du controéle des colts :
Contrdler les colts permet de maximiser les profits, d'assurer la compétitivité et de
maintenir la viabilité de I'entreprise.

Analyse des colts:
Une analyse des colts inclut la ventilation des coUts fixes et variables, et I'utilisation de
méthodes comme I'ABC (Activity-Based Costing).

Exemple de réduction des colits :
Une entreprise implémente le lean management pour réduire les colts de production de
20% en éliminant les gaspillages.

Cout total de possession (TCO) :
Le TCO prend en compte non seulement le codt d'achat, mais aussi les colts
d'exploitation, de maintenance et de fin de vie d'un produit ou service.

3. Les enjeuxdedélai:

Définition du délai:
Le délai est le temps nécessaire pour réaliser une téche ou produire un bien. Il inclut le
temps de cycle, le temps d'attente et les délais d'approvisionnement.

Importance du respect des délais :
Respecter les délais garantit la satisfaction client, améliore la productivité et renforce la
crédibilité de I'entreprise.

Mesure des délais :
Les délais peuvent étre mesurés a l'aide de KPI comme le lead time, le cycle time et le takt
time.

Exemple de réduction des délais :
Une entreprise utilise la méthode Kanban pour réduire les délais de livraison de 30% en
optimisant le flux de travail.



Réduction des délais de livraison avec Kanban
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Gestion des délais :
La gestion des délais implique la planification, la coordination des ressources et I'utilisation
d'outils comme le Gantt et le PERT.

4. Concilier qualité, coat etdélai:

Triangle QCD:
Le triangle QCD (Qualité, Colt, Délai) illustre la relation interdépendante entre ces trois
éléments. Une modification de l'un affecte généralement les deux autres.

Equilibrer les enjeux :
Il est crucial de trouver un compromis entre qualité, colt et délai pour répondre aux
exigences des clients tout en maintenant la rentabilité.

Stratégies d'optimisation:
Des méthodes comme le lean manufacturing, le Six Sigma et le Kaizen peuvent aider &
optimiser simultanément la qualité, le colt et le délai.

Exemple d'optimisation d'un processus de production :
Une entreprise combine le lean et le Six Sigma pour améliorer la qualité de 30%, réduire les
codlts de 15% et diminuer les délais de 20%.



Impact de la combinaison Lean et 5ix Sigma
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Utilisation des tableaux de bord :
Les tableaux de bord permettent de suivre les KPI liés & la qualité, au colt et au délai,
facilitant ainsi la prise de décision.

5. Tableau récapitulatif :

Enjeux Indicateurs Méthodes Exemples
Qualité | Taux de défauts, Enquétes de Six Sigma, I1ISO 9001 Réduction des défauts
satisfaction de 50%
Cout Cout unitaire, TCO Lean Management, | Réduction des colts de
ABC 20%
Délai Lead time, Cycle time Kanban, Gantt Réduction des délais
de 30%




Chapitre 4 : Développer l'agilité de I'organisation

P

1. Comprendre l'agilité:
Définition de I'agilité :
L'agilité est la capacité d'une organisation & s'adapter rapidement aux changements du
marché et aux demandes des clients. Cela implique flexibilité, rapidité et réactivité.
Importance de I'agilité :

Une organisation agile peut réagir plus vite aux opportunités et menaces, augmentant
ainsi sa compétitivité. Les entreprises agiles sont 30% plus performantes en moyenne.

Impact de I'Agilité sur les Organisations
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Les entreprises agiles sont 30% plus perforrnantes,

Principes de I'agilité :
Les principes de base incluent la collaboration, l'itération rapide, la réduction des téches
inutiles et lapprentissage continu.

Exemple:
Une entreprise de textile adopte des cycles de production courts pour s‘adapter aux
tendances saisonniéres, réduisant ainsi le stock invendu de 20%.



Impact des Cycles de Production sur le Stock Invendu
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Réduction de 20% du stock invendu.

Indicateurs de performance:
Les KPI (indicateurs clés de performance) incluent le temps de réponse aux demandes
clients, le taux de retour des produits et le délai de mise sur le marché.

2. Mettre en place des méthodes agiles:

Méthode Lean:
La méthode Lean vise & éliminer les gaspillages et @ maximiser la valeur pour le client.
Celainclut 8 types de gaspillages comme les défauts, les surproductions et les attentes.

Méthode Scrum:

Scrum est une méthode agile qui se concentre sur la réalisation rapide de projets en
équipes auto-organisées. Elle utilise des sprints de 2 & 4 semaines pour livrer des
incréments de produit.

Exemple:
Une entreprise de développement logiciel utilise Scrum pour réduire le temps de livraison
de nouvelles fonctionnalités de 25%.



Reéduction du temps de livraison avec Scrum
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Méthode Kanban:
Kanban vise & visualiser et gérer le flux de travail & travers des tableaux de tdches.
Chaque tache passe par différentes colonnes jusqu'd son achévement.

Intégration des méthodes :

Il est possible de combiner plusieurs méthodes agiles comme Lean et Scrum pour
maximiser les avantages. Par exemple, Lean peut étre utilisé pour éliminer les gaspillages
et Scrum pour gérer les projets.

3. Les outils pour une organisation agile :

Outils de gestion de projet :
Des outils comme Trello, Jira et Asana permettent de gérer les tdches, les sprints et les
projets en temps réel, aidant & suivre la progression et & identifier les blocages.

Outils de communication:
Des plateformes comme Slack et Microsoft Teams facilitent la communication et la
collaboration en temps réel entre les membres de 'équipe, méme a distance.

Exemple:

Une équipe de marketing utilise Slack pour coordonner ses actions, réduisant les délais de
réponse aux clients de 15%.



Réduction des délais de réponse grace a Slack
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Outils d'analyse de données:
Google Analytics et Tableau permettent d'analyser les données en temps réel et de
prendre des décisions basées sur des faits, ce qui améliore la réactivité de I'organisation.

Automatisation:

L'automatisation des taches répétitives avec des outils comme Zapier et UiPath libére du
temps pour des tdches a plus forte valeur ajoutée, augmentant ainsi l'efficacité de
l'organisation.

4. Culture agile:

Encourager I'innovation:
Une culture agile valorise l'innovation et I'expérimentation. Les employés sont encouragés
& proposer et tester de nouvelles idées sans craindre I'échec.

Formation continue:
Investir dans la formation continue des employés est essentiel pour maintenir un haut
niveau de compétence et dadaptabilité.

Exemple:
Une entreprise investit 5% de son budget annuel dans des formations, ce qui augmente la
satisfaction des employés de 10%.



Impact de l'investissement en formation sur la satisfaction des employés
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Leadership agile :
Les leaders agiles sont des facilitateurs qui soutiennent leurs équipes, suppriment les
obstacles et favorisent une communication ouverte.

Feedback régulier:
Les feedbacks réguliers permettent d'identifier rapidement les problémes et d'ajuster les
processus en conséquence. C'est un élément clé de l'amélioration continue.

5. Mesurer l'agilité:

Indicateurs de performance :
Pour mesurer l'agilité, on peut utiliser des indicateurs comme le temps de cycle, le taux de
satisfaction client et le délai de mise sur le marché.

Exemple:
Une entreprise mesure son temps de cycle et réalise qu'elle peut le réduire de 20% en
optimisant les processus de production.



Réduction du termps de cycle de production
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Tableau de bord :
Un tableau de bord permet de suivre les indicateurs de performance en temps réel,
facilitant la prise de décision rapide.

Indicateur Description Objectif
Temps de cycle Durée pour compléter une téche Réduire de 15%
Satisfaction client | Retour des clients sur les produits/services Augmenter de 10%

Amélioration continue:
Utiliser les résultats des indicateurs pour identifier les points faibles et les améliorer en
continu, assurant ainsi I'agilité & long terme.

Benchmarking:
Comparer ses performances avec celles des concurrents permet de se situer sur le
marché et d'identifier les meilleures pratiques & adopter.



Chapitre 5: Collaborer avec les autres services

1. L'importance de la collaboration :

Favoriser I'efficacité :

La collaboration entre services améliore l'efficacité globale de I'entreprise. Elle permet de
fluidifier les processus et de réduire les délais de production.

Renforcer la communication:
Travailler ensemble encourage une meilleure communication. Les échanges
d'informations deviennent plus fluides et les malentendus sont réduits.

Optimiser les ressources:
La collaboration permet une utilisation optimale des ressources. Par exemple, une
meilleure coordination peut réduire les stocks inutilisés.

Améliorer la qualité :

En travaillant ensemble, les différents services peuvent identifier et résoudre plus
rapidement les problémes de qualité.

Exemple d'amélioration de la qualité :

Un service de production et un service qualité qui collaborent étroitement peuvent réduire
le taux de défauts de 5% & 1%.

Réduction du Taux de Défauts grace a la Collaboration des Services
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Collaboration entre production et qualité réduit les défaurs

2. Les outils de collaboration:

Les réunions:

Les réunions régulieres permettent de suivre 'avancement des projets et de résoudre
rapidement les problémes rencontrés.



Les outils digitaux:

Les outils tels que les logiciels de gestion de projet facilitent la collaboration. lIs permettent
de suivre les tdches et de partager des documents.

Les tableaux de bord :

Les tableaux de bord permettent de visualiser les performances et d'identifier les points &
améliorer.

Les formations:

Des formations réguliéres sur les outils et les méthodes de travail peuvent améliorer la
collaboration entre les services.

Exemple d'outil digital :
Utilisation de Trello pour suivre les tdches et les projets, ce qui peut augmenter la

productivité de 20%.

Impact de Iutilisation de Trello sur |a productivite
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3. La communication interservices:

Les canaux de communication :

Il est important de choisir les bons canaux de communication. Cela peut inclure les emails,
les messageries instantanées et les réunions.

La fréquence des échanges:

Communiquer régulierement permet de rester informé des avancées et des problémes
rencontrés.

Les feedbacks :

Donner et recevoir des feedbacks constructifs aide & améliorer les processus et les
relations entre les services.



Exemple de canal de communication:
L'utilisation de Slack pour les communications instantanées entre le service logistique et la
production, réduisant ainsi les délais de réponse de 50%.

Reduction des délais de réponse grace a Slack
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Les délois de réponse ont &1¢ réduits de 50%.
4. Les défis de la collaboration:

Les différences culturelles:

Les différences de culture d’entreprise peuvent créer des malentendus. Il est important de
sensibiliser les équipes a ces différences.

Les résistances au changement:

Certains collaborateurs peuvent étre réticents & changer leurs habitudes de travail. Il faut
les accompagner et les former.

La gestion des conflits :

Les conflits peuvent surgir entre les services. Il est essentiel de les résoudre rapidement
pour maintenir une bonne ambiance de travail.

La coordination des horaires :

Les horaires de travail peuvent varier d'un service & I'autre, compliquant la coordination
des équipes.

Exemple de gestion de confiit:

Un conflit entre le service production et le service qualité résolu gréce a une médiation,
évitant ainsi un retard de 10 jours dans la production.

5. Les bénéfices de la collaboration:

Ameélioration de I'innovation:



La collaboration peut stimuler linnovation en permettant le partage d'idées entre services.

Augmentation de la satisfaction client :
Une meilleure coordination entre services peut améliorer la qualité des produits et
services, augmentant ainsi la satisfaction client.

Réduction des colts:
Une collaboration efficace peut réduire les colts en optimisant les processus et en évitant
les doublons.

Renforcement de la cohésion d’équipe :
Travailler ensemble renforce les liens entre les employés et améliore I'ambiance de travail.

Exemple de réduction des colts :
Une meilleure coordination entre le service logistique et le service achats permet de
réduire les colts de transport de 15%.

Impact de la Coordination entre Logistigue et Achats
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Indicateurs de Performance

Service Probléme résolu Bénéfice
Production Qualité des produits Réduction des défauts de 5% a 1%
Logistique Délai de livraison Réduction des délais de 10%
Achats Gestion des stocks Réduction des colts de 15%




Chapitre 6 : Commmuniquer efficacement avec les équipes

1. L'importance de la communication:

Pourquoi bien communiquer ?:
Une bonne communication est essentielle pour assurer la coordination et l'efficacité des
équipes. Elle permet de partager les informations de maniére claire.

Les objectifs de la communication:
La communication vise d transmettre des informations, favoriser la collaboration, résoudre
des problémes et prendre des décisions éclairées.

Les formes de communication :
La communication peut étre verbale, non verbale, écrite ou électronique. Chaque forme a
ses propres avantages et inconvénients.

Le réle de I'écoute active :
L'écoute active est cruciale pour comprendre les besoins et les préoccupations des
membres de I'équipe. Elle favorise la confiance et le respect.

Les barriéres de communication:
Les barriéres peuvent inclure les différences culturelles, les préjugés, le manque de clarté
et les problémes techniques. Identifier ces obstacles permet de mieux les surmonter.

2. Les techniques de communication:

Utiliser des outils de communication:
Les outils tels que les emails, les messageries instantanées et les logiciels de gestion de
projet facilitent les échanges et la coordination.

L'importance des réunions:
Les réunions permettent de discuter des problémes, de planifier les travaux et de prendre
des décisions collectives. Elles doivent étre bien préparées pour étre efficaces.

La communication non verbale :
Le langage corporel, les expressions faciales et le ton de la voix jouent un réle majeur dans
la communication. lls peuvent renforcer ou contredire les messages verbaux.

Favoriser un environnement de confiance:
Un environnement de confiance encourage les membres de I'équipe & s'exprimer
librement et & partager leurs idées sans crainte de jugement.

Adapter la communication a l'audience :
Il est important de choisir le bon niveau de langage et de détail en fonction de I'audience
pour garantir une compréhension optimale.



3. Lacommunication en situation de crise:

Réagir rapidement:
En situation de crise, il est crucial de réagir rapidement pour limiter les dégats et rassurer
les membres de I'équipe.

Communiquer de maniére transparente :
La transparence est essentielle pour maintenir la confiance. Les informations doivent étre
partagées de maniére honnéte et compléte.

Utiliser des canaux appropriés :
Choisir les bons canaux de communication (réunions d'urgence, emails, messqgeries) est
important pour une diffusion rapide et efficace de l'information.

Planifier al'avance:
Anticiper les crises potentielles et préparer des plans de communication d'urgence peut
aider & mieux gérer les situations critiques.

Evaluer et améliorer :
Aprés une crise, il est important d'évaluer la réponse et d'identifier les points d'amélioration
pour les futures situations similaires.

4. L'impact des technologies surla communication:

Les outils collaboratifs :
Les plateformes comme Slack, Teams ou Trello facilitent la communication et la gestion
des projets, améliorant ainsi la productivité.

La communication a distance:
Avec le télétravail en hausse, les outils de visioconférence et les messageries instantanées
sont devenus indispensables pour maintenir la cohésion des équipes.

Les réseaux sociaux internes:
Les réseaux sociaux d'entreprise comme Yammer permettent de partager des
informations et de renforcer la culture d'entreprise.

La sécurité de I'information:
Il est crucial de protéger les données échangées via les outils numériques. Utiliser des
logiciels sécurisés et former les équipes a la cybersécurité est indispensable.

La gestion de I'information:

Les systémes de gestion de contenu (CMS) permettent de centraliser et d'organiser les
informations, facilitant ainsi 'accés et la mise & jour des données.

5. Exemples concrets de communication efficace :



Exemple de communication en réunion:
Lors d'une réunion, chaque participant a 5 minutes pour présenter ses points clés, suivis de
10 minutes de discussion collective.

Exemple de gestion de projet:
Utilisation de Trello pour assigner des taches, fixer des dates limites et suivre 'avancement
du projet en temps réel.

Exemple de communication de crise :
Une entreprise informe ses employés via un email détaillé et organise une réunion
d'urgence pour discuter des mesures a prendre face & une panne de serveur.

Exemple d'utilisation de la technologie :
Une équipe utilise Slack pour communiquer en temps réel et partager des fichiers,
réduisant ainsi les emails internes de 30%.

Impact de 'utilisation de Slack sur les communications internes
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Exemple de feedback constructif :
Un manager donne un feedback précis et constructif & un employé, en soulignant les
points forts et en proposant des améliorations concrétes.

Forme de At
. . Avantages Inconvénients
communication
Verbale Rapide, interactive Peut manquer de clarté, non
documentée
Ecrite Documentée, précise Moins interactive, plus lente
Non verbale Transmet des émotions, renforce Peut étre mal interprétée
les messages verbaux




Electronique

Rapide, accessible d distance

Problémes techniques,
sécurité




Chapitre 7 : Résoudre les problémes de flux

1. Comprendre les problémes de flux:

Définition des flux:

Les flux représentent le mouvement des matériaux et informations dans une entreprise. lls
peuvent étre physiques (matiéres premiéres, produits finis) ou informationnels (données,
documents).

Types de flux:

Il existe plusieurs types de flux : flux entrants (matiéres premiéres), flux internes
(production) et flux sortants (produits finis). Chacun doit étre bien géré pour éviter les
dysfonctionnements.

Problémes courants:
Les problémes de flux incluent les goulots d'étranglement, les retards de livraison, et les
erreurs de stock. lls peuvent impacter la productivité et la satisfaction client.

Importance de la résolution :
Résoudre les problémes de flux permet d'optimiser les processus, réduire les codts et
améliorer la qualité des produits. C'est essentiel pour rester compaétitif.

Exemple de goulot d'étranglement :
Dans une usine, une seule machine est responsable de 50% de la production. Si cette
machine tombe en panne, toute la chaine de production est affectée.

Répartition de la Production par Machin
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Impact de lo panne d'une machine sur la production.

2. Méthodes pour résoudre les problémes de flux:

Analyse des flux:



Pour identifier les problémes, il est crucial d'analyser les flux. Cela peut se faire & l'aide de
diagrammes de flux, qui visualisent le cheminement des matériaux et informations.

Lean Management :
Le Lean Management vise & éliminer les gaspillages dans les processus de production. |l
repose sur des outils comme le Kaizen et les 5S pour améliorer continuellement les flux.

Théorie des contraintes :
La théorie des contraintes se concentre sur les goulots d'étranglement dans la chaine de
production. En les identifiant et en les éliminant, on améliore le flux global.

Juste-da-temps (JAT):

Le JAT est une méthode de gestion des stocks qui vise & réduire les délais et les niveaux de
stock. Les matériaux arrivent “juste & temps” pour la production, minimisant les codts de
stockage.

Exemple d'optimisation d'un processus de production:
Une entreprise de fabrication réduit son temps de cycle de 20% en réorganisant
lagencement de son atelier selon les principes du Lean Management.

Réduction du Temps de Cycle Aprés Réorganisation Lean

Temps de Cycle (%)
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Impact du Lean Management sur le termps de cyele.

3. Outils pour améliorer les flux:

Diagramme de flux:

Un diagramme de flux aide & visualiser le processus de production et & identifier les
étapes ou des améliorations peuvent étre apportées. Il montre les flux de matériaux et
d'informations.

Tableau Kanban:
Le tableau Kanban est un outil visuel qui aide & gérer les tdches et les flux de travail. Il
permet de voir I'état des différentes étapes d'un processus en temps réel.



ERP (Enterprise Resource Planning) :
Un ERP est un logiciel intégré qui aide & planifier et gérer les ressources de I'entreprise. |l
facilite la coordination des différents flux, de la production a la distribution.

Valeur ajoutée et non-valeur ajoutée:
Identifier les activités & valeur ajoutée et celles sans valeur ajoutée aide a focaliser les
efforts d'amélioration. Les activités sans valeur ajoutée doivent étre éliminées ou réduites.

Exemple d'utilisation d'un ERP :
Une entreprise utilise un ERP pour synchroniser ses flux de production et de distribution,
réduisant ainsi les délais de livraison de 30%.

Impact de I'utilisation de 'ERP sur les performances de l'entreprise
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Réduction des délais et amélioration de la performance.

4. Etapes pour résoudre un probléme de flux:

Identification du probléme:
La premiére étape consiste d identifier clairement le probléme. Cela peut se faire par des
observations, des entretiens avec les employés ou 'analyse de données.

Analyse des causes :
Utiliser des outils comme le diagramme d'Ilshikawa (fishbone) ou les 5 pourquoi pour
déterminer les causes racines du probléme. Cela permet de cibler les actions correctives.

Développement de solutions::
Créer des solutions potentiellement efficaces pour résoudre le probléme. Ces solutions
doivent étre réalistes et évaluables en termes d'impact et de faisabilité.

Implémentation:
Mettre en ceuvre les solutions choisies. Il est crucial de suivre de prés cette phase pour
s'assurer que les modifications apportent les résultats attendus.



Exemple d'analyse des causes:
Un fabricant de piéces auto utilise le diagramme d'Ishikawa pour découvrir que les retards
de production sont dus & une mauvaise maintenance des machines.

5. Evaluation et amélioration continue:

Suivi des performances:

Aprés implémentation des solutions, il est essentiel de suivre les performances pour
vérifier I'efficacité des changements. Utiliser des indicateurs de performance clés (KPI)
pour mesurer les résultats.

Feedback et ajustements:
Collecter du feedback des employés et ajuster les solutions en fonction des résultats
obtenus. Il est important de rester flexible et d'apporter des améliorations continues.

Cycles PDCA (Plan-Do-Check-Act) :
Le cycle PDCA est une méthode d'amélioration continue. Il consiste & planifier, réaliser,
vérifier et ajuster les actions. Cela permet une optimisation progressive des processus.

Documentation:
Documenter les problémes et solutions permet de créer une base de connaissances pour
éviter les mémes erreurs a l'avenir. Cela facilite aussi la formation des nouveaux employés.

Exemple de cycle PDCA:
Une entreprise de services utilise le cycle PDCA pour améliorer la satisfaction client,
augmentant le taux de satisfaction de 75% & 90% en six mois.

Evolution de la satisfaction client avec le cycle POCA
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Cycle PDCA & Plan, Do, Check, Act pour satisfaction client

Etape Description Exemple




Plan Planifier les actions correctives Créer un plan de maintenance

Do Mettre en ceuvre les actions Effectuer la maintenance

Check | Vérifier les résultats Analyser les données de production
Act Ajuster les actions Optimiser le plan de maintenance




C5 : Réaliser les opérations de logistique externe

Présentation du bloc de compétences:
Le bloc de compétences C5 : Réaliser les opérations de logistique externe est essentiel
dans le cursus du BUT QLIO (Qualité, Logistique Industrielle et Organisation) sans option.

Il s‘agit de maitriser les techniques de gestion des flux de marchandises, de la réception &
I'expédition, en passant par le stockage et le transport.

Les éléves apprennent a optimiser la chaine logistique, & négocier avec les prestataires, et
& analyser les performances logistiques afin d'assurer une qualité de service optimale
pour les clients.

Conseil :
Pour réussir le bloc de compétences C5, il est recommandé de:

e Participer activement aux cours pratiques

+ Sefamiliariser avec les logiciels de gestion logistique

e Effectuer des stages en entreprise pour acquérir de I'expérience
 FEtudier les cas concrets de chaines logistiques performantes

De plus, n'hésite pas & échanger avec des professionnels du secteur pour mieux
comprendre les enjeux et les meilleures pratiques. La réussite réside dans la combinaison
de connaissances théoriques et d'expériences pratiques.
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Chapitre 1: Dimensionner une plateforme d'expédition

1. Introduction:

Définition d'une plateforme d'expédition:
Une plateforme d'expédition est un espace dédié & la préparation, au tri et & I'envoi des
marchandises. Elle est essentielle pour optimiser le flux logistique.

Importance dans la chaine logistique :

La plateforme d'expédition joue un réle crucial en assurant que les produits arrivent &
temps et en bon état chez le client final. Une mauvaise gestion peut entrainer des retards
et des colts supplémentaires.

Objectifs du dimensionnement:
Dimensionner correctement une plateforme d'expédition permet de répondre
efficacement & la demande, d'optimiser les colts et daméliorer la satisfaction client.

Etapes du dimensionnement :

Le dimensionnement comprend I'évaluation de la demande, la détermination des besoins
en espace, l'optimisation des flux et la planification des ressources humaines et
matérielles.

Exemple de plateforme d'expédition:
Une plateforme d'expédition d'une entreprise de vente en ligne commme Amazon regoit, trie
et envoie des milliers de colis par jour.

2. Evaluation de la demande:

Analyse des données historiques:
Etudier les données de ventes passées permet de comprendre les volumes de
commandes et les pics d'activité. Ces informations aident & prévoir les besoins futurs.

Prévisions de la demande future :
Utiliser des modeéles de prévision permet d'estimer les volumes futurs en prenant en
compte les tendances de marchg, les saisons et les promotions.

Identification des types de produits :
Connaitre les types de produits expédiés est essentiel pour définir les besoins en espace et
en équipements spécifiques (fragiles, volumineus, etc.).

Variation saisonniére :
Analyser les variations saisonniéres permet d'adapter la capacité de la plateforme aux

périodes de forte demande, comme les fétes de fin d'année.

Exemple d'analyse de la demande:



Une entreprise de jouets analyse les ventes des trois derniéres années pour anticiper la
hausse des commandes pendant Noél.

3. Détermination des besoins en espace:

Calcul de la surface nécessaire :

Pour déterminer la surface, il faut calculer I'espace requis pour les opérations de réception,
de stockage, de tri et d'expédition. Une formule simple est : Surface totale = Surface de
réception + Surface de stockage + Surface de tri + Surface d'expédition.

Optimisation de l'utilisation de I'espace :
Utiliser des racks et des étagéres permet de maximiser I'espace vertical, tandis que
l'utilisation de convoyeurs optimise les déplacements horizontaux.

Prise en compte des équipements:
Les équipements tels que les chariots élévateurs, les convoyeurs et les stations de travail
nécessitent un espace dédié, a intégrer dans le dimensionnement.

Zone de réception:
La zone de réception doit étre suffisamment grande pour accueillir les camions et
permettre un déchargement rapide et efficace des marchandises.

Exemple de calcul de surface:

Pour une entreprise expédiant 1000 colis/jour, la surface totale nécessaire est de 1000 m?,
dont 300 m? pour la réception, 400 m? pour le stockage, 200 m? pour le tri et 100 m? pour
I'expédition.

Répartition de la surface nécessaire pour l'expédition de 1000 colisfjour
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Distribution de l'espace pour 1000 colisfour

4. Planification des ressources humaines:

Evaluation des besoins en personnel :



Déterminer le nombre de travailleurs nécessaires pour chaque activité (réception, tri,
expédition) en fonction des volumes de commandes estimés.

Formation des employés :
Former le personnel aux procédures de sécurité et aux outils utilisés dans la plateforme,
comme les scanners de codes-barres et les systémes de gestion d'entrepbt.

Gestion des équipes:
Mettre en place des équipes de travail adaptées aux variations de la demande, avec des
horaires flexibles pour les périodes de pointe.

Suivi de la performance:
Utiliser des indicateurs de performance (KPIs) pour évaluer I'efficacité des employés et
identifier les domaines & améliorer.

Exemple de gestion des équipes:
Une entreprise de e-commerce augmente son personnel temporaire de 50% pendant les
soldes pour gérer laugmentation des commandes.
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Augmentation du personnel ternporaire pendant les soldes.

5. Optimisation des flux:

Organisation des flux internes :
Optimiser les trajets des marchandises a l'intérieur de la plateforme pour réduire les
déplacements inutiles et améliorer l'efficacité des opérations.

Utilisation de la technologie :
Adopter des technologies comme les systémes de gestion d'entrepét (WMS) et les

convoyeurs automatisés pour fluidifier les flux de marchandises.

Gestion des retours :



Mettre en place une zone dédiée aux retours pour traiter rapidement les marchandises
retournées et les réintégrer dans le stock.

Amélioration continue:

Mettre en place un processus d'amélioration continue pour identifier et corriger les
inefficacités dans les flux de travail.

Exemple d'optimisation de processus:

Une société de logistique installe des convoyeurs automatisés pour réduire le temps de
déplacement des articles de 30%, améliorant ainsi la productivité.

Impact des Convoyeaurs Automatises sur la Productivite
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Chapitre 2: Organiser des réceptions et expéditions

1. Planifier les réceptions:

Définir les besoins::
Elle doit d'abord identifier les produits ou matériaux & recevoir. Ensuite, il est essentiel de
déterminer les quantités nécessaires.

Etablir un calendrier :
Il est important de fixer des dates précises pour les livraisons. En général, les livraisons
doivent étre planifiées pour éviter les ruptures de stock.

Prévoir les ressources :
Elle doit s'assurer que le personnel et les équipements nécessaires sont disponibles. Cela
inclut les chariots élévateurs, les espaces de stockage, etc.

Suivi des commandes:
Elle doit vérifier régulierement I'état des commandes en attente. Un logiciel de gestion des
commandes peut étre utile pour suivre cela.

Communication avec les fournisseurs :
Elle doit rester en contact avec les fournisseurs pour s'assurer que tout se déroule comme
prévu. En cas de retard, il faut ajuster le planning.

2. Gérerlesréceptions:

Contrdle de qualité :
A l'arrivée des produits, ils doivent étre inspectés pour vérifier leur conformité. Cela inclut la
vérification des quantités et de I'état des produits.

Enregistrement des réceptions:
Toutes les réceptions doivent étre documentées. Cela permet de garder une trace et de
faciliter la gestion des stocks.

Stockage des produits :
Les produits doivent étre rangés dans des emplacements appropriés. Cela facilite leur
récupération ultérieure.

Gestion des retours :
Si un produit ne correspond pas aux attentes, il doit étre retourné. Elle doit suivre une
procédure claire pour gérer ces retours.

Analyse des réceptions:
Elle doit analyser les données pour identifier les problémes récurrents. Cela permet de
mettre en place des actions correctives.



3. Planifier les expéditions:

Définir les quantités a expédier:
Elle doit déterminer les produits & expédier et les quantités exactes. Cela aide d éviter les
erreurs de livraison.

Etablir un calendrier :
Les dates d'expédition doivent étre planifiées a 'avance. Cela permet d'assurer que les
clients regoivent leurs commandes & temps.

Prévoir les ressources :
Elle doit s'assurer que les ressources nécessaires sont disponibles. Cela inclut le personnel,
les véhicules, et les matériels demballage.

Coordonner avec les transporteurs:
Elle doit organiser les détails de transport avec les transporteurs. Cela inclut la réservation
des créneaux horaires et la gestion des documents nécessaires.

Optimisation des itinéraires :
Les itinéraires de livraison doivent étre optimisés pour réduire les colts. Cela permet
également de gagner du temps.

4. Gérer les expéditions:

Préparation des commandes:
Les commandes doivent étre préparées avec soin. Cela inclut 'emballage des produits et
I'étiquetage correct.

Contréle des expéditions :
Avant I'expédition, les commandes doivent étre vérifiées. Cela permet d'assurer qu'elles
contiennent les bons produits.

Documentation des expéditions :
Toutes les expéditions doivent étre documentées. Cela inclut les bons de livraison et les
factures.

Suivi des livraisons :
Elle doit suivre les livraisons pour s'‘assurer qu'elles arrivent & bon port. Les clients doivent
étre informés de I'état de leur livraison.

Analyse des expéditions :

Les données sur les expéditions doivent étre analysées pour identifier les problémes. Cela
permet de proposer des améliorations.

5. Exemples de gestion des réceptions et expéditions:



Exemple de gestion des réceptions:
Une entreprise regoit 500 unités de matiéres premiéres chaque lundi. Chaque livraison est
inspectée et enregistrée dans le logiciel de gestion des stocks.

Exemple de gestion des expéditions:
Une société expédie 300 commandes par semaine, chaque commande est préparée et
vérifiée avant d'étre expédiée avec un suivi en temps réel.

Exemple d'optimisation des itinéraires :
Une entreprise utilise un logiciel de gestion des itinéraires pour réduire les distances de
livraison de 20%, économisant du carburant et du temps.

Impact de 'utllisation du logiciel de gestion des itinéraires
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Exemple de contrédle qualité :
Chaque produit regu est inspecté pour vérifier son état. Un taux de conformité de 95% est
atteint gréce & ce processus rigoureux.



Processus de Conformité des Produits Réceptionnés
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Exemple de gestion des retours:
Lorsqu'un produit est retourné, il est inspecté et enregistré dans le systéme. Une procédure
claire est suivie pour traiter chaque retour rapidement.

Etape Action Objectif
Planification | Définir les besoins, établir un Assurer la disponibilité des
calendrier produits
Réception Contrdle qualité, enregistrement Vérifier la conformité
Expédition Préparation des commandes, suivi Assurer la livraison




Chapitre 3 : Calculer les besoins en distribution

1. Introduction au calcul des besoins en distribution:

Qu'est-ce que le calcul des besoins en distribution:
Le calcul des besoins en distribution (DRP) permet de planifier et de gérer les stocks pour
répondre d la demande des clients tout en minimisant les codlts.

Importance du DRP:
Le DRP est crucial pour éviter les ruptures de stock et optimiser les niveaux de stock. Il vise
& améliorer la satisfaction client et la rentabilité.

Objectifs du DRP:
Les objectifs sont : assurer la disponibilité des produits, minimiser les colts de stockage, et
optimiser les flux logistiques.

Composantes duDRP:
Les composantes incluent : la demande client, les délais de livraison, les niveaux de stock,
et les politiques de réapprovisionnement.

Exemple d'importance:
Une entreprise ayant bien géré son DRP réduit ses colts de stockage de 15% et améliore sa
disponibilité produit de 10%.

Impact de la gestion du DRP sur les colts de stockage et la disponibilité produit
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2. Etapes du calcul des besoins en distribution :

Etape 1- Analyse de la demande::
C'est la premiére étape ou il faut évaluer la demande client en étudiant les historiques de
ventes et les tendances du marché.



Etape 2 - Détermination des niveaux de stock :
Il faut définir les niveaux de stock minimum et maximum pour éviter les ruptures et les
surplus de stock.

Etape 3 - Calcul des besoins nets:
En soustrayant les stocks disponibles de la demande prévue, on obtient les besoins nets &
réapprovisionner.

Etape 4 - Planification des réapprovisionnements :
Planifier les commandes et les livraisons en fonction des délais de réapprovisionnement et
des quantités & commander.

Etape 5 - Suivi et ajustement :
Il est essentiel de surveiller les stocks et d'ajuster les prévisions et les commandes en
fonction des écarts constatés.

3. Méthodes de calcul des besoins en distribution:

Méthode des points de commande:
Cette méthode déclenche une commande lorsque le stock atteint un certain seuil
prédéfini, appelé point de commande.

Méthode des révisions périodiques :
Les stocks sont révisés a intervalles réguliers et les réapprovisionnements sont planifiés en
conséquence.

Méthode de la quantité économique de commande (EOQ) :
Elle vise & déterminer la quantité optimale de commande qui minimise les codts totaux de
stockage et de commande.

Méthode MRP (Material Requirements Planning) :
Cette méthode planifie les besoins en matériaux & partir des prévisions de production et
des délais de livraison.

Exemple de méthode de commande:
Une entreprise utilise la méthode EOQ et réduit ses colts de commande de 20% en
commandant des quantités optimales & chaque fois.



Impact de la methode EQQ sur les codts de commancde
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La méthode EOQ réduit les codts de commmande de 20%
4. Outils etlogiciels pourle DRP:

ERP (Enterprise Resource Planning) :
Les ERP integrent toutes les fonctions de gestion de I'entreprise, y compris le DRP, pour
améliorer la planification et le suivi.

Systémes de gestion des stocks (WMS) :
Les WMS aident & gérer les stocks en temps réel, optimisant les réceptions, les entrepdts, et
les expéditions.

Logiciels de planification avancée (APS) :
Les APS permettent de simuler différents scénarios de planification pour optimiser les
processus logistiques.

Outils de prévision de la demande:
Ces outils utilisent des méthodes statistiques et des algorithmes pour prévoir la demande
future avec précision.

Exemple d'outil logiciel :
Une entreprise utilise un logiciel APS pour simuler plusieurs scénarios de distribution,
réduisant les colts logistiques de 10%.



Impact de l'utilisation d'un logiciel APS sur les colts logistiques
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5. Indicateurs de performance duDRP:

Taux de service client :
Mesure le pourcentage de commandes clients livrées & temps et complétes.

Rotation des stocks :
Indique le nombre de fois que le stock est renouvelé sur une période. Un bon ratio est
souvent entre 4 et 6 rotations par an.

Colt de possession des stocks :
Inclut les colts de stockage, de gestion, et de dépréciation des stocks.

Taux de rupture de stock:
Pourcentage de fois ot la demande client n'a pas pu étre satisfaite en raison d'un manque
de stock.

Exemple d'indicateur de performance:
Une entreprise améliore son taux de service client de 85% & 95% en optimisant ses
processus de DRP.



Amelioration du taux de service client (2020-2023)
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Optimisation des processus DRP
Indicateur Description Objectif
Taux de service client Pourcentage de commandes livrées d temps | 95%
et complétes
Rotation des stocks Nombre de renouvellements de stock par an 446
CoUt de possession des | Colts de stockage, gestion, dépréciation Réduire de
stocks 10%
Taux de rupture de stock | Pourcentage de fois ou la demande n'est pas | Moins de 5%
satisfaite




Chapitre 4 : Suivre les indicateurs logistiques clés

1. Définir les indicateurs logistiques:

Qu'est-ce qu'un indicateur logistique :
Un indicateur logistique est une mesure qui permet de suivre la performance des activités
logistiques. Il aide & prendre des décisions pour optimiser les processus.

Pourquoi suivre les indicateurs :
Suivre les indicateurs logistiques est essentiel pour identifier les problémes, améliorer
l'efficacité et réduire les codts.

Types d'indicateurs :
Il existe plusieurs types d'indicateurs, tels que ceux mesurant la qualité, les délais, les colts
et la productivité.

Exemple d'indicateurs :
Le taux de service, le taux de rotation des stocks, le taux de remplissage, etc.

Les KPI (Key Performance Indicators) :
Les KPI sont des indicateurs clés de performance qui permettent de mesurer les résultats
des activités fondamentales.

2. Indicateurs de performance logistique :

Taux de service:
Le taux de service mesure la capacité a livrer les produits & temps et dans les quantités
demandées. Un taux élevé est signe de bonne performance.

Taux de rupture de stock:
Le taux de rupture de stock évalue la fréquence a laquelle les stocks sont épuisés. Un taux
faible est souhaitable pour éviter des pertes de ventes.

Taux de retour:
Le taux de retour indique la proportion de produits retournés par les clients. Un faible taux
de retour indique une bonne qualité de service.

Taux de rotation des stocks:
Le taux de rotation des stocks mesure la fréquence a laquelle les stocks sont renouvelés.
Un taux élevé indique une bonne gestion des stocks.

Délai de livraison:
Le délai de livraison est le temps nécessaire pour qu'une commande soit livrée. Un délai
court est synonyme d'efficacité.



3. Comment calculer les indicateurs :

Formule du taux de service :
Le taux de service se calcule en divisant le nombre de commandes livrées a temps par le
nombre total de commmandes, puis en multipliant par 100.

Formule du taux de rupture:
Le taux de rupture de stock se calcule en divisant le nombre de ruptures par le nombre
total de produits, puis en multipliant par 100.

Formule du taux de retour:
Le taux de retour se calcule en divisant le nombre de produits retournés par le nombre
total de produits vendus, puis en multipliant par 100.

Formule du taux de rotation des stocks:
Le taux de rotation des stocks se calcule en divisant le colt des ventes par le stock moyen
pendant une période donnée.

Formule du délai de livraison:

Le délai de livraison se calcule en prenant la moyenne des délais de livraison pour toutes
les commandes sur une période donnée.

4. Tableau récapitulatif:

Indicateur Description Formule
Taux de service Mesure de la capacité a livrer | (Commandes livrées & temps [
a temps Total des commandes) * 100
Taux de rupture Mesure de la fréquence des (Nombre de ruptures [ Nombre total
de stock ruptures de stock de produits) * 100
Taux de retour Proportion de produits (Produits retournés [ Total des
retournés produits vendus) * 100

Taux de rotation Fréquence de renouvellement | Colt des ventes [ Stock moyen
des stocks des stocks

Délai de livraison | Temps nécessaire pour une Moyenne des délais de livraison
livraison

5. Importance des indicateurs logistiques :

Réduction des colits :
Suivre les indicateurs permet d'identifier les inefficacités et de réduire les colts logistiques.



Amélioration de la qualité :
Les indicateurs aident & maintenir et améliorer la qualité des services logistiques.

Optimisation des ressources:
lls permettent une meilleure utilisation des ressources disponibles.

Aide a la prise de décision :
Les indicateurs fournissent des données fiables pour prendre des décisions éclairées.

Monitoring continu:
Un suivi régulier des indicateurs aide d maintenir les performances et & anticiper les
problémes.



Chapitre 5 : Optimiser I'espace de stockage

1. Analyser les besoins en stockage:

Identifier les types de produits:
Il est crucial de savoir quel type de produits seront stockés. Sont-ils volumineux, légers,
périssables ou fragiles ?

Evaluer la quantité de produits :
Il faut déterminer la quantité de produits & stocker. Cela aide a prévoir l'espace
nécessaire.

Prévoir les fluctuations de stock::
Les stocks peuvent varier en fonction des saisons ou des commandes. Anticiper ces
variations évite les manques d'espace.

Analyser les processus de stockage :
Comprendre comment les produits sont stockés et déplacés permet d'améliorer
l'efficacité.

Utiliser des données historiques :
Les données passées sur les mouvements de stock aident & prévoir les besoins futurs.

Type de produit Quantité moyenne Variation saisonniére (%)
Volumineux 1000 unités +20%
Fragiles 500 unités +10%
Périssables 300 unités +30%

2. Optimiser 'aménagement de I'entrepot :

Utiliser des étagéres modulaires:
Les étageres modulaires s'ajustent en fonction des besoins et maximisent l'utilisation de
l'espace verticall.

Classer les produits par rotation:
Placer les produits & forte rotation prés des zones de préparation des commandes pour
réduire les déplacements.

Optimiser les allées :
Les allées doivent étre suffisamment larges pour permettre le passage de chariots tout en

minimisant I'espace perdu.

Utiliser des systémes de balisage:



Un bon balisage aide & localiser rapidement les produits, améliorant ainsi l'efficacité.

Investir dans des systémes automatisés :
Les systémes de stockage automatisés peuvent réduire les erreurs et augmenter la vitesse
de traitement.

3. Adopter des technologies de gestion de stock:

Utiliser un WMS (Warehouse Management System) :
Un WMS aide & suivre les stocks en temps réel, & optimiser les espaces de stockage et &
planifier les mouvements de stock.

Implémenter la RFID :
La technologie RFID permet de suivre les produits de maniére précise et rapide, réduisant
les erreurs d'inventaire.

Utiliser des codes-barres:
Les codes-barres sont une méthode simple et efficace pour suivre les entrées et sorties de
stock.

Analyser les données :
Les données collectées par ces technologies peuvent étre analysées pour identifier des
tendances et des opportunités d'amélioration.

Former le personnel :
Il est essentiel que le personnel soit formé a l'utilisation des nouvelles technologies pour
garantir leur efficacité.

4. Gérer les stocks de maniére efficace:

Appliquer la méthode ABC :
Classer les produits en trois catégories (A, B, C) selon leur valeur et leur rotation permet de
gérer les stocks de maniére optimale.

Utiliser le FIFO :
La méthode FIFO (First In, First Out) est particuliérement utile pour les produits périssables,
afin de minimiser les pertes.

Mettre en place des inventaires réguliers :
Des inventaires périodiques permettent de vérifier Iexactitude des stocks et de détecter
les écarts.

Surveiller les niveaux de stock:
Il est important de surveiller en continu les niveaux de stock pour éviter les ruptures ou les
surstocks.



Optimiser les réapprovisionnements:
Planifier les réapprovisionnements en fonction des prévisions de ventes et des délais de
livraison permet de maintenir un stock optimal.

5. Améliorer la sécurité et la gestion des risques:

Evaluer les risques :
Il est important d'identifier les risques potentiels comme le vol, les incendies ou les
accidents pour les prévenir efficacement.

Mettre en place des mesures de sécurité :
Des mesures telles que la vidéosurveillance, les alarmes ou les contrdles d'acces
contribuent & sécuriser I'entrepot.

Former le personnel :
La formation aux procédures de sécurité et a la gestion des risques est essentielle pour
prévenir les incidents.

Maintenir les équipements:
Un bon entretien des équipements de manutention et de stockage réduit les risques
d'accidents et augmente leur durée de vie.

Elaborer un plan de continuité :
Un plan de continuité des activités permet de réagir rapidement en cas de probléme
majeur et de minimiser les perturbations.



Chapitre 6 : Coordonner les opérations de transport

1. Comprendre les opérations de transport:

Les différents types de transport:
Il existe plusieurs types de transport : routier, ferroviaire, maritime et aérien. Chacun a ses
avantages et ses inconvénients en termes de codts, de rapidité et de capacité.

Roles et responsabilités :

Les transporteurs, les planificateurs et les gestionnaires de la chaine d'approvisionnement
ont chacun un rdle crucial. lls doivent s'assurer que les marchandises arrivent & temps et
en bon état.

Importance de la coordination:
La coordination est essentielle pour éviter les retards et les surcolts. Une bonne gestion
permet aussi daméliorer la satisfaction des clients et de réduire les risques.

Principaux défis :

Les principaux défis incluent les retards, les dommages aux marchandises, et les imprévus
comme les gréves ou les intempéries. La communication est clé pour résoudre ces
problémes.

L'impact des technologies:
Les nouvelles technologies comme le GPS, les logiciels de gestion de flotte et lInternet des
objets (IoT) améliorent la tracabilité et l'efficacité des opérations de transport.

2. Planification et optimisation:

Elaboration d'un plan de transport :

Planifier un transport efficace implique de déterminer les itinéraires, les moyens de
transport et les délais. Cela nécessite aussi de connaitre les codts et les contraintes
réglementaires.

Optimisation des itinéraires :
L'optimisation des itinéraires passe par I'usage de logiciels spécialisés. Ces outils peuvent
réduire les distances parcourues, le temps de trajet et les colts de carburant.

Gestion des stocks:

Une bonne gestion des stocks permet de réduire les colts de stockage et d'assurer que les
produits sont disponibles quand ils sont nécessaires. Cela inclut le suivi des niveaux de
stock en temps réel.

Utilisation des KPI :



Les Key Performance Indicators (KPI) comme le taux de ponctualité des livraisons, le codt
par kilométre, et le taux de retour aident & mesurer et améliorer les performances de
transport.

Exemple de KPI :

Suivi du taux de livraison & temps, qui peut passer de 85% & 95% gréice & une meilleure
planification et coordination.

Suivi du taux de livraisen a temps en 2023
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3. Gestiondes imprévus:

Identification des risques:
Il est crucial d'identifier les risques potentiels comme les pannes, les conditions
météorologiques et les gréves. Cela permet de préparer des plans de contingence.

Plan de contingence :

Un bon plan de contingence inclut des solutions alternatives et des contacts d'urgence. |l
doit étre réguliérement mis a jour et testé.

Communication efficace :

La communication entre tous les acteurs du transport est essentielle pour gérer les
imprévus. Utiliser des outils comme les messageries instantanées ou les systémes de
gestion de transport (TMS) aide & réagir rapidement.

Exemple de gestion d'imprévu:

En cas de panne d'un camion, un transporteur peut rapidement rediriger un autre véhicule
pour éviter un retard de livraison.

Suivi et amélioration continue :

Aprés chaque imprévy, il est important d'analyser la situation pour trouver des moyens
d'améliorer les processus et d'éviter des problémes similaires & 'avenir.



4. Outils et technologies:

Logiciels de gestion de transport (TMS) :
Les TMS permettent de planifier, exécuter et suivre les opérations de transport. lls aident &
optimiser les itinéraires et & gérer les codts.

GPS et suivi en temps réel :
Les systéemes GPS permettent de suivre les véhicules en temps réel, daméliorer la sécurité
et de fournir des informations précieuses pour la gestion des itinéraires.

Internet des Objets (loT) :
Les capteurs loT peuvent suivre les conditions de transport comme la température ou
'humidité. Cela est particulierement utile pour les marchandises sensibles.

Tableau de bord de performance:
Un tableau de bord permet de visualiser les KPI et didentifier rapidement les domaines

nécessitant des améliorations.

Exemple de tableau de bord :

KPI Valeur cible Valeur actuelle
Taux de ponctualité 95% 92%
Cout par kilométre 120 € 125 €

5. Réglementations et normes:

Conformité réglementaire :
Il est crucial de se conformer aux réglementations locales et internationales. Cela inclut les
lois sur les heures de conduite, les restrictions de poids et les normes de sécurité.

Normes de qualité :
Les normes ISO, comme [1SO 9001 pour la gestion de la qualité, sont importantes pour
garantir des opérations de transport fiables et efficaces.

Réglementations environnementales:
Les entreprises doivent aussi se conformer aux réglementations environnementales pour
minimiser leur impact, comme la réduction des émissions de CO2.

Formation et certification:

Les employés doivent étre formés aux nouvelles réglementations et technologies. Des
certifications comme le Certificat d'Aptitude a la Conduite en Sécurité (CACES) sont
souvent nécessaires.



Exemple de conformité :
Une entreprise de transport s'‘assure que tous ses chauffeurs respectent les temps de
repos réglementaires pour éviter les amendes et améliorer la sécurité.



C6 : Participer a I'amélioration de la chaine logistique

Présentation du bloc de compétences:

Le bloc de compétences CB, intitulé "Participer a I'amélioration de la chaine logistique”,
occupe une place importante dans le cursus du BUT QLIO (Qualité, Logistique Industrielle
et Organisation). Il se concentre sur l'optimisation des processus logistiques pour
ameéliorer l'efficacité et la performance globale de I'entreprise. Les éléves apprendront &
identifier les points de blocage, & proposer des solutions et & mettre en place des actions
correctives. Lobjectif est de rendre la chaine logistique plus fluide, plus réactive et plus
économique.

Ce bloc de compétences est essentiel pour comprendre comment chaque maillon de la
chaine logistique interagit et contribue au résultat final.

Conseil :
Pour réussir dans ce bloc de compétences, voici quelques conseils clés :

e Prends le temps de comprendre les outils et méthodes d'amélioration
continue comme le Lean Management et Six Sigma

e Fais des études de cas pour voir comment les concepts théoriques se
traduisent en pratiques réelles

e Participe activement aux travaux de groupe et aux projets pratiques pour
développer une compréhension concréte

e N'hésite pas d demander des retours d'expérience a des professionnels du
secteur

En suivant ces conseils, tu seras mieux préparé pour apporter des améliorations
significatives & la chaine logistique de n'importe quelle entreprise.
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Chapitre 1: Organiser la gestion des retours

1. Introduction a la gestion des retours:

Définition de la gestion des retours :
La gestion des retours concerne les processus et stratégies mis en place pour traiter
efficacement les produits retournés par les clients.

Importance de la gestion des retours:

Elle permet de maintenir la satisfaction client, d'optimiser les colts et de réduire les pertes.
30% des produits achetés en ligne sont retournés.

Propartion de produits retournés achetés en ligne

Produits retournés

Praduits achetes en ligne

30% des produits achetés en ligne sont relourmeés

Objectifs principaux:
Les objectifs incluent la réduction des délais de traitement, la minimisation des codts, et la
maximisation de la récupération de valeur.

Acteurs impliqués:
Les principaux acteurs sont les clients, le service aprés-vente, la logistique et les
fournisseurs.

Exemple d'optimisation d'un processus de retour:
Une entreprise a réduit ses colts de retours de 20% en automatisant certaines téches.



Reduction des colts par l'autermatisation des taches
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2. Les étapes clés de la gestion des retours:

Etape 1- Réception des retours :
Enregistre les produits retournés, vérifie leur état et identifie les raisons du retour.

Etape 2 - Inspection et tri :
Contrédle la qualité des produits retournés et les trie selon leur état et possibilité de revente.

Etape 3 - Traitement administratif :
Met & jour les bases de données, gére les remboursements ou échanges, et génére des
rapports.

Etape 4 - Réparation et réintégration :
Répare les produits défectueux et les réintégre dans le stock si possible.

Etape 5 - Recyclage et élimination :
Recycle ou élimine les produits invendables de maniére écologique et économique.

3. Outils et technologies utilisés pour la gestion des retours::

Systémes de gestion des retours (RMS) :
Un RMS aide & automatiser et & suivre 'ensemble du processus de gestion des retours.

Codes-barres et RFID :
Ces technologies permettent d'identifier rapidement les produits retournés et d'accélérer
leur traitement.

Plateformes e-commerce:
Les plateformes e-commerce intégrent souvent des modules de gestion des retours pour
faciliter le processus.



Analyse de données:
Les outils d'analyse aident a identifier les tendances de retour et les zones d'amélioration.

Exemple d'utilisation d'une RMS :
Une entreprise a réduit ses délais de traitement de retours de 5 jours & 2 jours gréice & un
RMS.

4. Indicateurs de performance clés (KPI) :

Taux de retour:
Pourcentage de produits retournés par rapport au total des ventes. Un taux élevé peut
indiquer un probleme de qualité.

Temps de traitement des retours:
Durée totale du processus de retour, de la réception a la réintégration en stock.

Coltde gestion des retours:
Codt total lié au traitement des retours, y compris les frais de transport et de réparation.

Taux de satisfaction client:
Mesure la satisfaction des clients concernant le processus de retour. Plus de 80% de
satisfaction est considéré comme bon.

Satisfaction des clients concernant le processus de retour

Trés insatisfait
Insatisfait
Meutre
Satisfait

0 10 20 30 40

Pourcentage (%)

Plus de 80% de satisfaction est bon,
Taux de récupération de valeur:
Pourcentage de la valeur récupérée des produits retournés par rapport & leur valeur

initiale.

5. Tableau récapitulatif des indicateurs de performance:



Indicateur

Définition

Objectif

Taux de retour

Pourcentage de produits retournés

Moins de 5%

Temps de traitement

Durée du processus de retour

Moins de 3 jours

CoUt de gestion

Cout total des retours

Réduire de 15%

Satisfaction client

Satisfaction sur le processus de retour

80%+

Récupération de valeur

Valeur récupérée des produits retournés

60%+




Chapitre 2: Piloter un panel de fournisseurs

1. Comprendre le réle du panel de fournisseurs:

Définition du panel de fournisseurs:
Un panel de fournisseurs est un groupe sélectionné de fournisseurs avec lesquels une
entreprise travaille régulierement.

Importance du panel de fournisseurs :
Il est crucial pour assurer la qualité, la continuité de service et la compétitivité des prix.

Objectifs du pilotage :
Les principaux objectifs incluent la réduction des couts, lamélioration de la qualité et la
gestion des risques.

Critéres de sélection:
Les critéres incluent la capacité de production, la qualité des produits, les délais de
livraison et les coUts.

Evolution du panel de fournisseurs :
Le panel doit étre régulierement réévalué pour s'assurer qu’il répond toujours aux besoins
de l'entreprise.

2. Les étapes du pilotage:

Analyse des besoins:
Identifier les besoins de I'entreprise en termes de produits, services et volumes
nécessaires.

Recherche et sélection de fournisseurs:
Rechercher des fournisseurs potentiels, évaluer leurs offres et sélectionner ceux qui
répondent le mieux aux besoins.

Evaluation des fournisseurs :
Evaluer les performances des fournisseurs en fonction de critéres comme la qualité, le
coUlt et les délais.

Négociation des conditions:
Négocier les termes et conditions, y compris les prix, les délais de livraison et les conditions
de paiement.

Suivi et réévaluation:
Suivre les performances des fournisseurs et les réévaluer régulierement pour s'‘assurer
qui'ils restent compétitifs.



3. Outils et techniques de pilotage:

Tableaux de bord :
Utiliser des tableaux de bord pour suivre les indicateurs clés de performance (KP1) des
fournisseurs.

Audits fournisseurs :
Réaliser des audits réguliers pour évaluer la conformité des fournisseurs aux exigences de
I'entreprise.

Logiciels de gestion :
Employer des logiciels spécialisés pour gérer les contrats, les commandes et les
performances des fournisseurs.

Plans d'amélioration:
Elaborer et mettre en ceuvre des plans d'amélioration continue pour optimiser les
performances des fournisseurs.

Partenariats stratégiques:
Etablir des partenariats stratégiques avec les fournisseurs clés pour renforcer la
collaboration et linnovation.

4. Exemples concrets:

Exemple de tableau de bord :
Un tableau de bord peut inclure des indicateurs tels que le taux de conformité des
livraisons, le taux de défauts et le respect des délais.

Indicateur Valeur cible Valeur actuelle
Taux de conformité des livraisons 98% 95%
Taux de défauts <1% 1.2%
Respect des délais 100% 97%

Exemple d'amélioration continue:
Un fabricant de voitures a réduit ses colts de 15% en travaillant étroitement avec ses
fournisseurs pour améliorer les processus de production.



Réduction des colts et statistiques clés (2018-2022)
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Exemple de partenariat stratégique :

Une entreprise de technologie a formé un partenariat avec un fournisseur clé pour
développer de nouvelles fonctionnalités de produits, augmentant ainsi leur compétitivité
sur le marché.

Exemple de réévaluation :
Une entreprise réévalue ses fournisseurs tous les six mois pour s‘assurer qu'ils respectent
les normes de qualité et de livraison.

Exemple d'utilisation de logiciels :
Une entreprise a mis en place un logiciel de gestion des fournisseurs qui a permis de
réduire le temps de traitement des commandes de 30%.

Réduction du ternps de traitement des commandes

Temps de traitermant (%)

Avant Aprés

Impact du logiciel de gestion des fournisseurs,



Chapitre 3 : Maitriser les enjeux de la chaine logistique globale

1. Comprendre la chaine logistique globale :

Définition de la chaine logistique :

La chaine logistique englobe toutes les étapes allant de la production & la livraison d'un
produit au client final. Elle inclut les fournisseurs, les fabricants, les entrepdts, les
transporteurs et les distributeurs.

Objectifs de la chaine logistique :
Elle vise & optimiser les flux de matériaux, d'informations et financiers pour minimiser les
codlts tout en maximisant la qualité et le service client.

Importance de la chaine logistique :
Une chaine logistique efficace permet de réduire les colts, d’améliorer la satisfaction
client et d'augmenter la compétitivité des entreprises sur le marché global.

Principaux acteurs de la chaine logistique :
Les principaux acteurs comprennent les fournisseurs, les fabricants, les transporteurs, les
entrepbts et les clients. Chacun joue un rdle crucial dans la réussite de la chaine.

Exemple d'optimisation d'un processus de production:
Une entreprise de fabrication réduit ses colts de transport de 15 % en choisissant des
fournisseurs locaux au lieu dimporter des matiéres premieres.

Réduction des colts de transport grace aux fournisseurs locaux

120

100

Pourcentage
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Réduction des colts en utilisant des fournisseurs locoux

2. Les enjeuxde la chaine logistique globale :

Gestion desrisques:



Il est essentiel de prévoir et de gérer les risques comme les retards, les pénuries ou les
catastrophes naturelles pour assurer la continuité de la chaine logistique.

Durabilité et responsabilité sociale :
Les entreprises doivent intégrer des pratiques durables et responsables pour réduire leur
impact environnemental et répondre aux attentes des consommateurs.

Technologie et innovation:
L'adoption de technologies comme ['Internet des objets (loT) et l'intelligence artificielle (1A)
permet d'optimiser la chaine logistique et de la rendre plus agile.

Globalisation:

La globalisation augmente la complexité de la chaine logistique, mais elle offre aussi des
opportunités pour accéder d de nouveaux marchés et & des sources
d'approvisionnement.

Exemple d'utilisation de I'lA dans la logistique :
Une entreprise utilise I'1A pour prévoir la demande de ses produits, réduisant ainsi ses
stocks inutilisés de 20 %.

Analyse de |la dermande et des stocks (2023)
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3. Les outils de gestion de la chaine logistique :

ERP (Enterprise Resource Planning) :
Les ERP intégrent toutes les fonctions de I'entreprise (production, achats, ventes, etc.) et
permettent une gestion globale et centralisée des informations.

WMS (Warehouse Management System) :
Les WMS optimisent la gestion des entrepdts en automatisant les téches de réception, de
stockage, de préparation de commandes et d'expédition.



TMS (Transport Management System) :
Les TMS gérent les opérations de transport, y compris la planification des itinéraires, la
gestion des colts et le suivi des expéditions en temps réel.

Outils de gestion de la demande:
Ces outils aident & prévoir la demande des produits et d ajuster la production et les stocks
en conséquence pour réduire les surplus et les ruptures de stock.

Exemple d'utilisation d'un WMS :
Une entreprise réduit son temps de préparation de commandes de 30 % en utilisant un
WMS pour automatiser les tdches d'entrepét.

Réduction du temps de préparation de commandes avec WMS
100

8 8 &

Temps de préparation (%)
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4. Indicateurs de performance de la chaine logistique :

Délais de livraison :
Mesurer le délai entre la commande et la livraison permet d'évaluer I'efficacité de la
chaine logistique et d'identifier les points & améliorer.

Taux de service:
Le taux de service indique la proportion de commandes livrées dans les délais et quantités
prévues. Un taux élevé signifie une bonne performance logistique.

Cout logistique:
Il inclut tous les couts liés a la logistique (transport, stockage, gestion des stocks, etc.).
Réduire ces colts est un objectif clé pour améliorer la rentabilité de I'entreprise.

Taux de rotation des stocks:
Ce taux mesure la fréquence a laquelle les stocks sont renouvelés sur une période donnée.
Un taux élevé signifie une bonne gestion des stocks.



Exemple d'amélioration du taux de rotation des stocks :
Une entreprise augmente son taux de rotation des stocks de 5 & 8 fois par an en ajustant
ses approvisionnements & la demande réelle des clients.

Indicateur Description Objectif
Délais de livraison Temps entre la commande et la livraison | Réduire les délais
Taux de service Proportion de commandes livrées dans Maintenir un taux

les délais élevé
Cout logistique Total des colts liés a la logistique Réduire les colts
Taux de rotation des Fréquence de renouvellement des stocks | Augmenter le taux
stocks

5. Les défis de la chaine logistique globale :

Gestion des stocks:
Maintenir un équilibre entre 'offre et la demande est crucial. Des stocks insuffisants
peuvent entrainer des ruptures, tandis que des stocks excessifs augmentent les codlts.

Coordination entre les acteurs :
Assurer une bonne communication et coopération entre tous les acteurs de la chaine
logistique est essentiel pour éviter les inefficacités et les retards.

Réglementations internationales::
Les entreprises doivent se conformer aux différentes réglementations locales et
internationales, ce qui peut compliquer les opérations logistiques.

Fluctuations de la demande :
La demande des clients peut varier rapidement. Les entreprises doivent étre suffisamment
flexibles pour s’adapter & ces changements sans compromettre la qualité ou les délais.

Exemple de gestion des stocks:
Une entreprise utilise un systéme de gestion des stocks en temps réel pour réduire ses
stocks excédentaires de 25 %.
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Chapitre 4 : Déterminer les conditions d'expéditions
internationales

1. LesIincoterms:

Définition des Incoterms :

Les Incoterms (International Commercial Terms) sont des termes commerciaux
internationaux standardisés par la Chambre de commmerce internationale (cci).lls
définissent les obligations des parties dans un contrat de vente.

Les différents types d'Incoterms:
Il existe 11 Incoterms répartis en deux catégories : pour tous les modes de transport et pour
le transport maritime et fluvial uniquement.

e EXW (Ex Works)

e FOB (Free On Board)

e CIF (Cost, Insurance and Freight)
e Etc.

Choisir le bon Incoterm:
Le choix de lIncoterm dépend du type de transport, de la destination et des
responsabilités que I'acheteur et le vendeur souhaitent assumer.

Exemple de choix d'iIncoterm:
Pour une livraison en Chine par voie maritime, I'lncoterm CIF est souvent utilisé, car il inclut
le colt, l'assurance et le fret jusqu'au port de destination.

Importance des Incoterms::
Les Incoterms permettent de clarifier les responsabilités de chaque partie, réduire les
risques de litiges et faciliter le commerce international.

2. Documents nécessaires:

La facture commerciale :
La facture commerciale est un document obligatoire détaillant les biens vendus, leur
valeur, et les conditions de la vente.

Le connaissement (Bill of Lading) :
Le connaissement est un document de transport émis par le transporteur maritime. Il sert
de preuve de réception des marchandises et de titre de propriété.

Le certificat d'origine :
Ce document atteste de l'origine des marchandises. Il est souvent requis pour bénéficier
de droits de douane préférentiels.



La liste de colisage :
La liste de colisage détaille le contenu des envois, y compris le poids, les dimensions et la
description des articles.

Les documents douaniers:
Les documents douaniers sont nécessaires pour le dédouanement des marchandises &
limportation et & 'exportation.

3. Les modes de transport:

Transport maritime:
Le transport maritime est le plus utilisé pour le commerce international. Il est économique
pour les grands volumes et les longues distances.

Transport aérien:
Le transport aérien est rapide mais colteux. Il est utilisé pour les marchandises de haute
valeur ou urgentes.

Transport routier:
Le transport routier est souvent utilisé pour les livraisons & lintérieur d'un méme continent.
Il est flexible et adapté aux courtes distances.

Transport ferroviaire :
Le transport ferroviaire est une alternative économique et écologique au transport routier
pour les longues distances sur terre.

Transport multimodal :
Le transport multimodal combine plusieurs modes de transport pour optimiser les colts et
les délais de livraison.

Exemple d'utilisation du transport multimodail :
Une expédition part de Paris en camion jusqu’au port du Havre, puis continue en bateau
jusqu'a New York, et termine en camion jusqu'd la destination finale.

4. Les colts et les assurances:

Les colts de transport :
Les coUlts de transport varient en fonction du mode de transport, de la distance, du volume
et du poids des marchandises.

Les colits d'assurance :
L'assurance couvre les risques de perte ou de dommages pendant le transport. Elle est

souvent calculée en pourcentage de la valeur des marchandises.

Calculer le colt total :



Pour obtenir le colt total d'une expédition, il faut additionner les colts de transport,
d'assurance, et les frais annexes (douane, manutention, etc.).

Exemple de calcul de coit total :

Pour une expédition de 1000 kg de marchandises d'une valeur de 50 000€, les colts de
transport sont de 2000€, I'assurance de 500€, et les frais annexes de 300€. Le coUt total
est de 2800<€.

Tableau récapitulatif :

Elément Cout (€)
Transport 2000
Assurance 500
Frais annexes 300
Total 2800




Chapitre 5: Assurer la performance logistique

1. Définir la performance logistique :

Qu'est-ce que la performance logistique :
La performance logistique mesure l'efficacité et l'efficience des opérations logistiques. Elle
s'appuie sur des indicateurs clés pour évaluer les résultats.

Indicateurs clés de performance (KPI) :
Les KPI permettent de suivre et daméliorer la performance. lIs incluent le taux de service, le
délai de livraison, et le colt logistique.

Importance de la performance logistique :
Une bonne performance logistique améliore la satisfaction client, réduit les colts et
augmente la compétitivité de l'entreprise.

Exemple d'indicateurs logistiques :
Le taux de service peut étre mesuré par le pourcentage de commandes livrées & temps.

Mesure de la performance logistique :
Il faut régulierement mesurer les KPI pour identifier les points & améliorer. Par exemple,
analyser les retards de livraison pour en comprendre les causes.

2. Optimiser les processus logistiques:

Cartographier les processus:
La premiére étape consiste a cartographier les processus logistiques pour identifier les
activités et les flux dinformation.

Analyser les processus :
Une analyse détaillée permet de repérer les inefficacités, comme les goulots
d'étranglement ou les doublons.

Améliorer les processus:
Une fois les inefficacités identifiées, il est crucial de mettre en place des actions
correctives pour optimiser les processus.

Exemple d'optimisation d'un processus de production:
Réduire le temps de traitement en automatisant certaines téches, ce qui peut réduire le
délai de production de 20%.
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Suivi des améliorations :
Il est essentiel de suivre les améliorations apportées pour s'assurer qu'elles produisent les
résultats escomptés.

3. Utiliser la technologie pour améliorer la logistique :

Systémes de gestion d'entrepét (WMS) :
Les WMS aident & gérer les opérations d'entrepét. Ils optimisent le stockage, la préparation
des commandes et les expéditions.

Systémes de gestion des transports (TMS) :
Les TMS permettent d'optimiser la planification des livraisons, la gestion des itinéraires et le
suivi des expéditions.

Automatisation des processus:
L'automatisation, comme l'utilisation de robots, peut réduire les erreurs et augmenter la
productivité.

Exemple d'utilisation de la technologie :
Une entreprise utilise un WMS pour réduire les erreurs de stockage de 15% et améliorer la
préparation des commandes.
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Analyse des données :

L'analyse des données logistiques permet d'identifier les tendances et d'optimiser les
opérations en continu.

4. Gérer la chaine d'approvisionnement:

Coordination entre les acteurs :
Une bonne coordination entre les fournisseurs, les transporteurs et les clients est
essentielle pour une chaine d'approvisionnement efficace.

Gestion des stocks:
La gestion des stocks doit étre optimisée pour éviter les surstocks ou les ruptures. Utiliser
des techniques comme le juste-a-temps.

Transport et distribution:
Optimiser les itinéraires de transport et choisir le mode de transport le plus adapté
permettent de réduire les colts et les délais.

Exemple de gestion de la chaine d'approvisionnement :

Une entreprise utilise le juste-da-temps pour réduire ses stocks de 30% tout en maintenant
un haut niveau de service client.



Impact du Juste-a-Temps sur les Stocks et le Service Client
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Suivi et tracabilité :
Utiliser des systémes de tragabilité pour suivre les produits & chaque étape de la chaine
d'approvisionnement.

5. Mesurer et améliorer la performance:

Tableaux de bord logistiques:
Les tableaux de bord permettent de visualiser les KPI et de suivre I'évolution des
performances logistiques.

Audits logistiques :
Réaliser des audits réguliers pour identifier les points faibles et les opportunités
d'amélioration.

Benchmarking :
Comparer les performances avec celles des concurrents ou des standards de l'industrie
pour identifier les meilleures pratiques.

Exemple de mesure de performance :
Un tableau de bord montre que le codt logistique a été réduit de 10% grace a l'optimisation
des processus de transport.

Plan d'action:

Elaborer un plan d'action basé sur les données recueillies pour améliorer en continu la
performance logistique.

Indicateur Objectif Résultat

Taux de service 98% 96%




Cout logistique

Réduire de 10%

-8%




Chapitre 6 : Intégrer les outils technologiques avancés

1. Comprendre les outils technologiques avanceés:

Qu'est-ce qu'un outil technologique avancé:
Un outil technologique avancé est un logiciel ou un équipement qui utilise des
technologies de pointe pour améliorer les processus industriels.

Pourquoi les utiliser:
Ces outils aident & optimiser les opérations, réduire les colts et améliorer la qualité des
produits ou services.

Types d'outils :
On peut trouver des outils pour la gestion de production, la logistique, la qualité, ou encore
lanalyse de données.

Exemple d'outil :
Un logiciel ERP (Enterprise Resource Planning) permet de gérer toutes les ressources d'une
entreprise de maniére intégrée.

Impact sur I'industrie :
Ces outils permettent d'automatiser des téches répétitives, augmentant ainsi l'efficacité et
réduisant le risque d'erreurs humaines.

2. Les outils de gestion de production:

Définition:
Les outils de gestion de production permettent de planifier, suivre et contrdler les
processus de fabrication.

Exemples d'outils :
On peut citer les logiciels MES (Manufacturing Execution System) et APS (Advanced
Planning and Scheduling).

Fonctionnalités principales:
lIs offrent des fonctionnalités comme la planification de la production, le suivi des stocks,
et le contréle qualité.

Exemple d'optimisation d'un processus de production:
Un logiciel MES peut réduire le temps de cycle de production de 20% en optimisant les flux
de travail.
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Tableau comparatif :
Outil Fonctionnalités Avantages
MES | Suivi en temps réel, contrdle qualité Réduction des erreurs, gains de temps

APS | Planification avancée, optimisation des | Meilleure utilisation des ressources,
ressources flexibilité accrue

3. Les outils de logistique:

Définition:
Les outils de logistique permettent de gérer les flux de marchandises depuis la production
jusqu'd la livraison aux clients.

Exemples d'outils :

On peut citer les systémes WMS (Warehouse Management System) et TMS (Transportation
Management System).

Fonctionnalités principales:

lIs incluent la gestion des stocks, la planification des expéditions et le suivi des livraisons.

Exemple de gestion logistique :

Un WMS peut optimiser l'espace de stockage de 30% en utilisant des algorithmes de
placement des produits.
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Impact sur la chaine d'approvisionnement :
Ces outils rendent la chaine d'approvisionnement plus agile, permettant de répondre
rapidement aux changements de la demande.

-

4. Les outils de gestion de la qualité :

Définition:
Les outils de gestion de la qualité assurent que les produits ou services répondent aux
exigences et normes définies.

Exemples d'outils :
On peut citer les logiciels de SPC (Statistical Process Control) et les systémes de gestion
ISO.

Fonctionnalités principales:
lls permettent le suivi des indicateurs de qualité, l'analyse des défaillances et la mise en
place de plans d'action correctifs.

Exemple de contrédle qualité :
Un logiciel SPC peut réduire le taux de déchets de 15% en identifiant rapidement les
variations de processus.



Réduction du Taux de Déchets grace a un Logiciel SPC
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Tableau des avantages :

Outil Avantages
SPC Réduction des déchets, amélioration continue
ISO Conformité aux normes, crédibilité accrue

5. Les outils d'analyse de données:

Définition:
Les outils d'analyse de données permettent de traiter et d'interpréter des volumes
importants de données pour en extraire des informations utiles.

Exemples d'outils :
On peut citer les logiciels de Bl (Business Intelligence) et les outils de Big Data.

Fonctionnalités principales:
lIs offrent des capacités de visualisation de données, de reporting, et de prédiction.

Exemple d'analyse de données:

Un outil de BI peut aider & identifier des tendances de ventes, permettant d'ajuster la
production en conséquence.

Impact sur la prise de décision :

Ces outils facilitent des prises de décision basées sur des données concrétes, réduisant les
incertitudes et les risques.




C7: Mettre en oeuvre des systémes de management

qualité, hygiéne, santé, sécurité, environnement et
développement durable

Présentation du bloc de compétences:

Ce bloc de compétences est crucial dans le cadre du BUT QLIO (Qualité, Logistique
Industrielle et Organisation). Il tapprendra & mettre en place des systémes de
management intégrés qui couvrent la qualité, 'hygiéne, la santé, la sécurité,
I'environnement et le développement durable. Ce bloc est essentiel pour comprendre
comment ces systémes interagissent et comment ils peuvent étre optimisés pour assurer
un fonctionnement efficace et respectueux des normes en vigueur.

Les compétences que tu acquerras te permettront non seulement de garantir la
conformité aux réglementations, mais aussi d'améliorer en continu les performances de
l'organisation dans laquelle tu seras amené a travailler.

Conseil :
Pour réussir ce bloc de compétences, il est vital de bien comprendre les principes
fondamentaux des systémes de management. Voici quelques conseils :

e Prends le temps de te familiariser avec les normes telles que ISO 9001
(qualité), 1SO 14001 (environnement) et ISO 45001 (sécurité)

e Utilise des études de cas pour voir comment ces systémes sont mis en place
dans la réalité

¢ Participe activement aux travaux pratiques et ateliers pour mieux
comprendre les aspects techniques

e N'hésite pas a poser des questions et @ demander des clarifications sur les
points que tu trouves complexes

En suivant ces conseils, tu seras mieux préparé pour intégrer ces systémes de
management dans n'importe quelle organisation, ce qui touvrira de nombreuses portes
professionnelles.
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Chapitre 1: Se conformer aux réglementations en vigueur

1. Conndaitre les réglementations :

Importance de la connaissance des réglementations :
Il est crucial de bien connaitre les réglementations pour garantir la qualité et la sécurité
des produits. Cela permet aussi d'éviter les amendes et les sanctions.

Exemples de réglementations dans l'industrie :

Les réglementations peuvent concerner la sécurité des employés, la protection de
I'environnement ou la qualité des produits. Par exemple, la norme ISO 9001 est essentielle
pour la gestion de la qualité.

Sources d'information sur les réglementations :

Les informations sur les réglementations peuvent étre trouvées sur les sites
gouvernementaux, dans les livres spécialisés et via les associations professionnelles. La
veille réglementaire est importante.

Conséquences du hon-respect des réglementations:

Ne pas respecter les réglementations peut entrainer des sanctions financiéres, une
mauvaise réputation, et méme la fermeture de I'entreprise. Il est donc essentiel de rester
en conformité.

Exemple de non-conformité :
Une entreprise n‘ayant pas respecté les normes de sécurité a di payer 50 000 €
d'amende.

2. Mettre en place une veille réglementaire :

Définition de la veille réglementaire :
La veille réglementaire consiste & surveiller les évolutions des lois et des normes
applicables & I'entreprise. Cela permet d'étre toujours conforme.

Outils pour la veille réglementaire :
Il existe plusieurs outils pour réaliser une veille réglementaire, comme les abonnements &
des newsletters spécialisées, les logiciels de veille, et les services de consultants.

Fréquence de la veille réglementaire :
Il est recommandé de réaliser une veille réglementaire de maniére réguliére, au moins une
fois par mois. Cela permet de réagir rapidement aux changements.

Responsable de la veille réglementaire :
La responsabilité de la veille réglementaire peut étre confiée & un responsable qualité ou &
un service juridique. Limplication de la direction est également importante.



Exemple d'outil de veille :
Un logiciel de veille réglementaire permet de recevoir des alertes sur les nouvelles lois
pertinentes pour l'entreprise.

3. Former le personnel :

Importance de la formation :

Former le personnel aux réglementations en vigueur est indispensable pour garantir la
conformité de I'entreprise. Cela permet aussi d'améliorer la qualité des produits et
services.

Types de formations :
Les formations peuvent étre internes ou externes. Les sessions en ligne et les ateliers
pratiques sont des méthodes efficaces pour former les employés.

Fréquence des formations:

Les formations doivent étre organisées réguliérement, au moins une fois par an, et
chaque changement de réglementation. Cela permet de maintenir les compétences &
jour.

Exemple de formation:
Une formation annuelle sur les normes de sécurité ISO 45001 est nécessaire pour les
employés travaillant dans des environnements a risque.

Evaluation de I'efficacité des formations :
Il est important d'évaluer régulierement l'efficacité des formations. Cela peut se faire par
des tests, des audits internes, et des retours d'expérience.

4. Mettre en place des procédures internes::

Réle des procédures internes:
Les procédures internes permettent de garantir que les activités de I'entreprise sont
conformes aux réglementations. Elles assurent une gestion cohérente et standardisée.

Elaboration des procédures::
Pour élaborer des procédures internes, il est important de consulter les réglementations
pertinentes et dimpliquer les employés dans le processus. Cela garantit leur efficacité.

Exemple de procédure:
Une procédure de gestion des déchets incluant le tri sélectif et le recyclage, conforme aux
normes environnementales ISO 14001.

Communication des procédures:
Les procédures doivent étre communiquées clairement & tous les employés. Des affiches,
des manuels et des sessions d'information peuvent étre utilisés.



Mise a jour des procédures:

Les procédures doivent étre mises a jour dés qu'il y a un changement de réglementation
ou une modification dans les processus de I'entreprise. La veille réglementaire aide &
détecter ces changements.

5. Réaliser des audits internes:

Objectif des audits internes:

Les audits internes permettent de vérifier que I'entreprise se conforme aux
réglementations et aux procédures internes. lls sont essentiels pour identifier des non-
conformités et améliorer les processus.

Fréquence des audits internes:
Les audits internes doivent étre réalisés réguliérement, au moins une fois par an. lls
peuvent étre plus fréquents dans des secteurs a haut risque.

Responsable des audits internes:
Les audits peuvent étre réalisés par des auditeurs internes formés ou par des consultants
externes. L'indépendance de l'auditeur est importante pour garantir l'objectivité de l'audit.

Exemple d'audit :
Un audit interne de la gestion des stocks permet de vérifier la conformité aux normes ISO
9001, en identifiant des erreurs de suivi.

Suivi des actions correctives :
Aprés un audit, il est important de suivre les actions correctives. Un plan d'action doit étre
établi et son avancement réguliérement controlé.

Etape Description Fréquence
Connaissance des Identifier et comprendre les normes En continu
réglementations applicables
Veille réglementaire Surveiller les évolutions légales Mensuelle
Formation du personnel Former et informer les employés Annuelle
Procédures internes Elaborer et communiquer les procédures | En continu
Audits internes Vérifier la conformité Annuelle




Chapitre 2: Prendre en compte les parties intéressées

1. Comprendre les parties intéressées:

Définition d'une partie intéressée:

Une partie intéressée est une personne ou un groupe qui a un intérét dans le bon
fonctionnement de I'entreprise. Ces parties peuvent influencer ou étre influencées par les
décisions de I'entreprise.

Types de parties intéressées:

Les parties intéressées peuvent étre internes ou externes. Les internes incluent les
employés et les actionnaires. Les externes incluent les fournisseurs, les clients et les
régulateurs.

Importance des parties intéressées:

Prendre en compte les parties intéressées est crucial pour le succés de I'entreprise. Cela
permet de comprendre leurs besoins et de les satisfaire, ce qui peut améliorer la
performance globale.

Outils d'identification :

Pour identifier les parties intéressées, on peut utiliser des outils comme les cartes de
parties prenantes ou les matrices de pouvoir/intérét. Ces outils aident & visualiser les
relations et influences.

Exemple:
Une entreprise de fabrication identifie ses parties intéressées : employés, clients,
fournisseurs, actionnaires, communauté locale, etc.

2. Analyser les besoins et attentes:

Collecte de données:

Pour comprendre les besoins des parties intéressées, il est important de collecter des
données via des enquétes, des interviews ou des groupes de discussion. Ces méthodes
fournissent des informations précieuses.

Analyse SWOT:

Utiliser I'analyse SWOT (Forces, Faiblesses, Opportunités, Menaces) peut aider &
comprendre les attentes des parties intéressées par rapport & l'entreprise. Cela permet de
mieux répondre & leurs besoins.

Evaluation des attentes :

Une fois les données collectées, il est essentiel de les analyser pour évaluer les attentes
des parties intéressées. Cela inclut de hiérarchiser les attentes en fonction de leur
importance et de leur impact.



Formulation des objectifs :

Aprés avoir évalué les attentes, il est crucial de formuler des obijectifs clairs pour répondre
d ces attentes. Ces objectifs doivent étre SMART : Spécifiques, Mesurables, Atteignables,
Réalistes, et Temporellement définis.

Exemple:
Améliorer la satisfaction des clients de 10 % en six mois en optimisant le service client.

Evolution de la satisfaction client sur six mois
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3. Mettre en ccuvre des actions:

Planification :

La planification des actions est essentielle pour répondre aux attentes des parties
intéressées. Cela inclut la définition des étapes, des ressources nécessaires et des
responsables de chaque action.

Mise en ceuvre:

Une fois le plan établi, il est temps de passer & la mise en ceuvre. Cela inclut la réalisation
des actions planifiées et le suivi de leur progression pour s'‘assurer qu'elles sont bien
exécutées.

Communication:

Il est important de maintenir une communication ouverte avec les parties intéressées
pendant la mise en ceuvre. Cela permet de les tenir informées et d'obtenir leur feedback
en temps réel.

Suivi et évaluation:

Le suivi et I'évaluation des actions permettent de mesurer leur efficacité. Cela inclut la
collecte de données post-implémentation et lanalyse des résultats pour déterminer si les
objectifs ont été atteints.



Exemple:

Une entreprise suit ses actions de réduction des délais de livraison et constate une
diminution de 15 % des retards en trois mois.

Evolution des retards de livraison sur six mois
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4. Mesurer I'impact des actions:

Indicateurs de performance:

Les indicateurs de performance (KPI) sont des outils essentiels pour mesurer limpact des
actions. IlIs permettent d'évaluer si les objectifs ont été atteints et de prendre des décisions
basées sur des données.

Types de KPI:
Il existe différents types de KP], tels que les KPI financiers (chiffre d'affaires, bénéfices), les

KPI de performance opérationnelle (délais, qualité) et les KPI de satisfaction client (taux de
retour, avis clients).

Analyse des résultats :
Apreés la collecte des données via les KP|, il est important d'analyser les résultats pour

comprendre limpact des actions. Cela inclut l'identification des succés et des domaines
nécessitant des améliorations.

Rapports dimpact:
Rédiger des rapports dimpact permet de communiquer les résultats aux parties

intéressées. Ces rapports doivent étre clairs, concis et basés sur des données chiffrées
pour étre crédibles.

Exemple:

Une entreprise suit le taux de satisfaction client et note une augmentation de 20 % aprés la
mise en ceuvre d'un nouveau service d'assistance.
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5. Adapter et améliorer en continu:

Feedback continu:

Le feedback continu des parties intéressées est crucial pour lamélioration continue. Ce
feedback peut étre obtenu via des enquétes réguliéres, des réunions ou des outils de
feedback en ligne.

Cycle PDCA:

Le cycle PDCA (Plan-Do-Check-Act) est un outil utilisé pour l'amélioration continue. Il
permet de planifier, d'exécuter, de vérifier et d'agir en fonction des résultats obtenus pour
optimiser les processus.

Révision des actions:

Il est important de réviser régulierement les actions en cours pour s'‘assurer qu'elles restent
pertinentes et efficaces. Cela peut inclure I'ajustement des ressources, des priorités ou des
méthodes.

Formation continue:

La formation continue des employés et des parties intéressées internes est essentielle
pour maintenir un haut niveau de performance. Cela inclut des formations sur les
nouvelles technologies, méthodes et outils.

Exemple:

Une entreprise utilise le cycle PDCA pour améliorer son processus de gestion des stocks,
réduisant les colts de stockage de 12 % en un an.



Cycle PDCA et Réduction des Colts de Stockage
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Chapitre 3 : Viser lamélioration du bien-étre au travail

1. Introduction au bien-étre au travail :
Définition du bien-étre au travail :
Le bien-étre au travail fait référence a la satisfaction et & Iépanouissement des employés
dans leur environnement professionnel. Il englobe la santé physique et mentale, ainsi que
la qualité de vie au travail.
Importance du bien-étre au travail :

Investir dans le bien-étre des employés peut augmenter la productivité de 12%. Des
employés heureux sont plus engagés, motivés et moins susceptibles de quitter I'entreprise.

Impact du Bien-étre des Employés sur la Performance
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Investir dans le bien-étre augmente la productivité,

Facteurs influengant le bien-étre :

Plusieurs facteurs peuvent affecter le bien-étre des employés, notamment :
I'environnement de travail, les relations avec les collégues, la charge de travail et le
soutien de la direction.

Conséquences d'un faible bien-étre :

Un faible bien-é&tre au travail peut entrainer une augmentation de l'absentéisme, une
baisse de la productivité et des troubles de santé mentale comme l'anxiété et la
dépression.

Exemple d'impact positif :
Une entreprise qui met en place des programmes de bien-&tre peut réduire le taux
d'absentéisme de 25% et augmenter la satisfaction des employés de 40%.



Impact des Programmes de Bien-étre sur les Employés
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2. Stratégies pour améliorer le bien-étre:

Aménagement de I'espace de travail :
Un environnement de travail bien congu peut améliorer le moral des employés. Il est
important d'avoir des espaces lumineux, ergonomiques et adaptés aux besoins de

chacun.

Formation et développement:
Offrir des formations réguliéres et des opportunités de développement permet aux
employés de se sentir valorisés et daméliorer leurs compétences.

Encouragement de I'équilibre travail-vie personnelle :
Il est crucial de promouvoir un bon équilibre entre la vie professionnelle et personnelle.
Cela peut inclure des horaires flexibles, le télétravail et des congés suffisants.

Reconnaissance et récompenses::
Reconnaitre les efforts des employés et les récompenser pour leur travail peut renforcer
leur engagement et leur satisfaction au travail.

Exemple de programme de bien-étre :

Une entreprise instaure un programme de bien-étre incluant des séances de yoga
hebdomadaires, des ateliers de gestion du stress et un service de conseil. Les résultats
montrent une augmentation de 30% du bien-étre des employés.



Impact du programme de bien-&tre sur les employés
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3. Mesurer le bien-étre au travail :

Indicateurs clés de performance:

Pour mesurer le bien-étre au travail, il est important d'utiliser des indicateurs tels que : le
taux d'absentéisme, le taux de satisfaction, le taux de turnover et les résultats des
enquétes internes.

Enquétes de satisfaction:
Les enquétes de satisfaction permettent de recueillir les opinions des employés sur leur
environnement de travail et didentifier les domaines nécessitant des améliorations.

Entretiens individuels :
Organiser des entretiens individuels réguliers avec les employés permet de mieux
comprendre leurs préoccupations et d'ajuster les stratégies de bien-étre en conséquence.

Exemple d'enquéte de satisfaction :

Une entreprise réalise une enquéte de satisfaction semestrielle. Les résultats montrent une
augmentation de 15% de la satisfaction des employés aprés la mise en ceuvre de
nouvelles politiques de bien-étre.



Ewvolution de la satisfaction des employés aprés la mise en ceuvre des nouvelles politiques de bien-étre
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Analyse des données de santé:

Les données de santé, telles que les dossiers de congés maladie, peuvent fournir des
informations précieuses sur I'état de bien-étre des employés et aider & ajuster les
programmes de soutien.

4. Impact de la communication sur le bien-étre :

Communication ouverte :

Encourager une communication ouverte et transparente au sein de I'entreprise permet

aux employés de se sentir écoutés et valorisés. Cela peut réduire le stress et améliorer le
bien-étre.

Feedback continu :

Fournir un feedback continu aide les employés & se sentir soutenus et & comprendre leurs

points forts et les domaines & améliorer. Cela favorise une culture de développement et
de croissance.

Exemple de communication efficace:

Une entreprise met en place des réunions hebdomadaires d'équipe pour discuter des
objectifs, des défis et des réussites. Cela renforce la cohésion d'équipe et améliore le
moral des employés.

Utilisation des outils de communication:
Les outils de communication, comme les plateformes de messagerie instantanée et les

portails internes, peuvent faciliter le partage d'informations et la collaboration entre les
employés.

Formation @ la communication:

Former les employés & la communication efficace peut réduire les malentendus, améliorer
les relations de travail et contribuer & un environnement de travail positif.



5. Tableau récapitulatif des stratégies de bien-étre:

Stratégie

Description

Impact attendu

Aménagement de
l'espace

Créer un espace de travail
ergonomique et lumineux

Augmentation du moral et de
la productivité

Formation et
développement

Offrir des formations
réguliéres

Amélioration des
compétences et de la
satisfaction

Equilibre travail-vie
personnelle

Promouvoir des horaires
flexibles

Réduction du stress et de
labsentéisme

Reconnaissance et
récompenses

Récompenser les efforts des
employés

Renforcement de
lengagement




Chapitre 4: Considérer la spécificité des secteurs d'activité

1. Introduction:

Définition des secteurs d'activité :
Un secteur d'activité regroupe des entreprises exergant le méme type de production ou de
services. Par exemple, lindustrie automobile ou le secteur bancaire.

Importance de la spécificité :
Chaque secteur posséde ses propres caractéristiques, défis et exigences. Comprendre
ces spécificités aide d mieux gérer les opérations et & améliorer la qualité.

Objectif :
L'objectif de ce chapitre est d'analyser comment la spécificité des secteurs d'activité
influence les méthodes de travail en qualité, logistique industrielle et organisation.

Exemple de secteur:
Le secteur de 'aéronautique exige des normes de qualité trés strictes pour assurer la
sécurité des vols.

2. Spécificité des secteurs industriels:

Industrie automobile :
Dans l'automobile, la production en série et la gestion des chaines d'approvisionnement
sont cruciales. Les normes ISO/TS 16949 régissent cette industrie.

Industrie pharmaceutique:
Ce secteur suit des réglementations strictes pour garantir la sécurité des médicaments.
L'accent est mis sur les bonnes pratiques de fabrication (GMP).

Industrie agroalimentaire :
La tracabilité des produits est essentielle. Les normes HACCP (Hazard Analysis Critical
Control Point) sont souvent appliquées.

Exemple de I'industrie agroalimentaire :

Dans une usine de laiterie, des contréles réguliers assurent la qualité des produits laitiers,
réduisant ainsi les risques de contamination.

Industrie électronique:

La rapidité dinnovation et la gestion des déchets électroniques sont des défis majeurs. Les
normes RoHS (Restriction of Hazardous Substances) sont appliquées.

3. Speécificité des secteurs de services:

Secteur bancaire :



Les services bancaires exigent une grande fiabilité et sécurité des transactions. Les
normes ISO 20022 pour les messages financiers sont utilisées.

Secteur de lasanté:
La qualité des soins et la sécurité des patients sont primordiales. Les normes ISO 9001 sont
souvent appliquées pour les systémes de gestion de la qualité.

Secteur du transport:
La ponctualité et la sécurité sont essentielles. Les normes ISO 39001 sur la gestion de la
sécurité routiére peuvent étre appliquées.

Exemple de secteur du transport:
Les compagnies aériennes utilisent des systémes de gestion de la sécurité pour réduire les
risques d'accidents et améliorer la satisfaction des passagers.

Secteur de I'éducation:

La qualité de I'enseignement et la satisfaction des étudiants sont des objectifs clés. Les
normes ISO 21001 pour les systémes de management des organismes éducatifs sont
pertinentes.

4. Normes et certifications:

Importance des normes:
Les normes permettent d'uniformiser les processus et d'assurer une qualité constante. Elles
sont souvent spécifiques d chaque secteur d'activité.

ISO 9001:
Cette norme est applicable & tous les secteurs et concerne les systémes de management
de la qualité. Elle vise lamélioration continue et la satisfaction des clients.

1ISO 14001:
Cette norme concerne les systéemes de management environnemental. Elle aide les
organisations & réduire leur impact environnemental.

Exemple d'application de la norme ISO 14001 :
Une usine de fabrication de vétements adopte des pratiques de gestion des déchets pour
réduire son empreinte carbone.

Autres normes sectorielles :

Chaque secteur peut avoir des normes spécifiques, comme ISO/TS 16949 pour
automobile ou GMP pour la pharmaceutique.

5. Tableau récapitulatif:

Secteur Norme Exigence principale




Automobile

ISO/TS 16949

Production en série

Pharmaceutique GMP Sécurité des médicaments
Agroalimentaire HACCP Tracabilité des produits
Electronique RoHS Gestion des déchets
Transport ISO 39001 Sécurité routiere




Chapitre 5: Rechercher le consensus et limplication de tous

1. L'importance du consensus:

Définition du consensus:
Le consensus est I'accord général parmiles membres d'un groupe. Il permet de prendre
des décisions collectives.

Pourquoi rechercher le consensus:
Rechercher le consensus crée un sentiment d'appartenance. Cela motive les membres &
s'engager.

Les bénéfices:
Atteindre le consensus améliore la cohésion et réduit les conflits. Cela favorise une
atmosphére positive.

Exemple de réunion d'équipe:
Lors d'une réunion, I'équipe discute des solutions possibles. lls choisissent celle qui
convient & tous.

2. Les techniques pour atteindre le consensus:

Technique de Brainstorming:
Le brainstorming permet de générer des idées rapidement. Tous les membres proposent
des solutions.

Technique du vote majoritaire :
Le vote majoritaire consiste & voter pour les solutions. La solution avec le plus de votes est
adoptée.

Technique de la médiation:
La médiation est utile en cas de conflit. Un médiateur aide a trouver une solution
acceptable pour tous.

Exemple de choix de fournisseur:

L'équipe utilise le brainstorming pour lister les fournisseurs. Ensuite, elle vote pour choisir le
meilleur.

3. L'implication de tous:
Pourquoi impliquer tout le monde :
Impliquer tout le monde assure que chaque membre se sente valorisé. Cela augmente la

motivation et la productivité.

Méthodes d'implication:



Utiliser des réunions réguliéres, des feedbacks et des consultations. Ces méthodes
favorisent 'engagement.

Les bénéfices de I'implication:
Limplication de tous réduit le turnover et améliore la qualité du travail. Cela crée une
meilleure ambiance.

Exemple de projet innovant:
Lors d'un projet innovant, chaque membre propose des idées. Toutes les idées sont
discutées et prises en compte.

4. Les obstacles au consensus et a I'implication:

Obstacles au consensus:
Les conflits d'intéréts et les différences d'opinion peuvent empécher le consensus. La
communication est essentielle.

Obstacles a I'implication:
Le manque de reconnaissance et de communication peut diminuer limplication. Il faut
valoriser les contributions.

Techniques pour surmonter ces obstacles :
Utiliser la communication ouverte, la médiation et le feedback constructif. Ces techniques
aident & surmonter les obstacles.

Exemple de désaccord sur un projet:
Un désaccord sur un projet est résolu par la médiation. Le médiateur aide & trouver une
solution acceptable pour tous.

5. Mesurer I'implication et le consensus:

Indicateurs de mesure:
Utiliser des indicateurs comme la participation aux réunions et le taux de satisfaction. Ces
indicateurs montrent le niveau dimplication.

Outils de mesure:
Utiliser des enquétes de satisfaction et des feedbacks réguliers. Ces outils aident &

mesurer l'implication.

Exemple d'indicateurs :

Indicateur Description Objectif

Participation aux réunions Nombre de membres présents 80%

Taux de satisfaction Résultats des enquétes 90%







Chapitre 6 : Evaluer les risques professionnels et
environnementaux

1. Identifier les risques:

Premiére étape:
Pour commencer, il est crucial d'identifier tous les risques potentiels dans une entreprise :

e Risques physiques (bruits, vibrations)

e Risques chimiques (produits toxiques, gaz nocifs)
e Risques biologiques (bactéries, virus)

e Risques psychosociaux (stress, harcélement)

Evaluer la probabilité :
Chaque risque doit étre évalué en termes de probabilité de survenue:

e Probabilité faible (0-20%)
e Probabilité moyenne (21-50%)
e Probabilité élevée (51-100%)

Exemple d'évaluation de la probabilité :
Dans une usine, un risque de blessure par chute peut étre évalué a une probabilité de 30%.

Frobabilite des différents types de blessures dans une usine
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Etudier la gravité :
Il faut aussi évaluer la gravité des conséquences de chaque risque :

e Gravité faible (blessures légéres)
e Gravité moyenne (blessures nécessitant un arrét de travail)
e Gravité élevée (blessures graves ou décés)



Exemple de gravité :
Un produit chimique dans une usine peut causer des brllures graves, donc la gravité est
élevée.

2. Analyserlesrisques:
Combinaison probabilité/gravité :

L'analyse des risques implique de combiner la probabilité et la gravité pour prioriser les
risques:

Probabilité Gravité Priorité
Faible Faible Basse
Moyenne Moyenne Moyenne
Elevée Elevée Haute

Utiliser des matrices de risque:
Les matrices aident & visualiser et prioriser les risques :

e Risque bas: Pas d'action immédiate

e Risque moyen : Actions correctives nécessaires

e Risque élevé: Actions immédiates impératives
Exemple de matrice de risque :

Un accident chimique avec une probabilité moyenne et une gravité élevée sera placé en
priorité haute.

3. Mesures de prévention:

Elimination des risques :
La premiére mesure est de supprimer le risque si possible :

¢ Remplacer une machine dangereuse
e Utiliser des produits moins nocifs

Controle technique:
Si I'élimination n'est pas possible, il faut mettre en place des mesures techniques :

e Barrieres de sécurité
e Systémes de ventilation

Exemple de controle technique :
Installer des capteurs de gaz pour détecter les fuites dans une usine chimique.

Controéle administratif :



Les mesures administratives comprennent des procédures et des formations :

e Formation & la sécurité
e Procédures d'urgence

Equipements de protection individuelle (EPI) :
Les EPI sont utilisés en dernier recours pour protéger les travailleurs :

e Casques
e Gants
e Lunettes de protection

4. Suivietrévisiondesrisques:

Suivi régulier:
Les risques doivent étre suivis régulierement afin de vérifier I'efficacité des mesures mises
en place:

¢ Inspections hebdomadaires
¢ Audits mensuels

Exemple de suivi:
Faire un audit mensuel des équipements de protection pour s‘assurer quiils sont en bon
état.

Révision périodique :
Les évaluations des risques doivent étre révisées périodiquement pour s'‘adapter aux
changements :

e Changements de processus
¢ Introduction de nouveaux équipements

Participer activement:
Les employés doivent étre impliqués dans le processus de suivi et de révision :

e Comités de sécurité
e Réunions de retour d'expérience

Exemple de participation:
Organiser des réunions trimestrielles avec les employés pour discuter des nouveaux
risques identifiés.



Chapitre 7 : Développer la culture QHSSEDD

1. Introduction:

Définition de QHSSEDD :
QHSSEDD signifie Qualité, Hygiéne, Sécurité, Santé, Environnement, et Développement
Durable. C'est une approche intégrée pour améliorer les performances des entreprises.

Importance de la culture QHSSEDD :
Implanter une culture QHSSEDD permet de garantir un environnement de travail sar et
sain, tout en respectant les normes environnementales et de qualité.

Objectifs de la culture QHSSEDD :
Les principaux objectifs sont de réduire les risques au travail, améliorer la qualité des

produits et services, et favoriser un développement durable.

Exemple d'objectif :

Réduire de 20% les accidents de travail en un an gréce a des formations réguliéres et des

audits de sécurité.

Impact des Mesures de Sécurité sur les Accidents de Travail
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Enjeux pour les entreprises:
Les entreprises doivent se conformer aux réglementations en vigueur, améliorer leur
image de marque, et optimiser leurs performances économiques et environnementales.

2. Les composantes de la culture QHSSEDD :

Qualité:

La qualité concerne la satisfaction des clients par des produits et services conformes aux

exigences. Un systéme de gestion de la qualité est essentiel.



Hygiéne:
L'hygiéne vise & prévenir les maladies et infections dans les lieux de travail. Elle inclut des
mesures comme le nettoyage régulier et la désinfection des équipements.

Sécurité:
La sécurité vise & protéger les employés contre les accidents et incidents. Cela inclut
l'utilisation d'équipements de protection individuelle et la formation.

Santé:
La santé englobe le bien-étre physique et mental des employés. Des programmes de
bien-étre et des contrdles de santé réguliers sont essentiels.

Environnement:
L'environnement se concentre sur la réduction de limpact écologique des activités de
l'entreprise. Cela inclut la gestion des déchets et I'efficacité énergétique.

3. Méthodes de développement de la culture QHSSEDD :

Formation des employés:
Former les employés est essentiel pour instaurer une culture QHSSEDD. Des sessions de
formation réguliéres et des ateliers participatifs sont recommandés.

Audits internes:
Les audits permettent de vérifier la conformité aux normes QHSSEDD. IIs aident & identifier
les zones & améliorer et & prendre des mesures correctives.

Communication interne:
La communication est cruciale pour sensibiliser les employés aux enjeux QHSSEDD. Utiliser
des affiches, des newsletters et des réunions d'équipe.

Exemple de communication interne:
L'entreprise organise une journée de la sécurité avec des stands d'information et des
démonstrations pratiques.

Implication de la direction:

La direction doit montrer I'exemple en respectant et en valorisant les initiatives QHSSEDD.
Leur implication motive les employés & suivre leur ligne directrice.

4. Outils et techniques de gestion QHSSEDD :
Indicateurs de performance :
Les indicateurs permettent de mesurer les progrés en matiére de QHSSEDD. Exemples :

taux de non-conformité, nombre d'accidents, consommation énergétique.

Plans d'action:



Les plans d'action détaillent les mesures a prendre pour atteindre les objectifs QHSSEDD. lls
incluent des étapes précises, des responsables et des délais.

Tableaux de bord :

Les tableaux de bord suivent I'évolution des indicateurs clés. lls sont utilisés pour des
revues réguliéres et pour ajuster les plans d'action si nécessaire.

Analyse des risques:

L'analyse des risques identifie les dangers potentiels et évalue leur impact. Cette analyse
est essentielle pour mettre en place des mesures préventives efficaces.

Exemple d'analyse des risques :
Une entreprise identifie les risques d'incendie et installe des détecteurs de fumée et des
extincteurs a chaque étage.

5. Tableaux récapitulatifs :

Composante Objectif Indicateur
Qualité Satisfaction client Taux de non-conformité
Sécurité Réduction des accidents Nombre d'accidents

Environnement

Impact écologique

Consommation énergétique




C8:Conduire la digitalisation des processus

Présentation du bloc de compétences:

Le bloc de compétences €8 : Conduire la digitalisation des processus est un élément clé
de la formation BUT QLIO (Qualité, Logistique Industrielle et Organisation). Il vise &
t'‘apprendre & transformer et & optimiser les processus industriels gréice aux outils
numeériques.

Tu devras maitriser différentes technologies pour améliorer la qualité, la productivité et
I'organisation des entreprises. Ce bloc est crucial car il t'ouvrira les portes vers des
carriéres ou la digitalisation devient incontournable.

Il te faudra comprendre et appliquer des concepts tels que la gestion de projet
numeérique, I'analyse de données et I'automatisation des téches. Ce sont des
compétences essentielles dans le monde professionnel d’aujourd’hui.

Conseil :

Pour réussir ce bloc de compétences, il est important de bien te familiariser avec les
outils numériques et les logiciels de gestion de projet. Prends le temps de te former sur
des plateformes comme Trello ou Asana, et n'hésite pas & pratiquer sur des logiciels
d’analyse de données comme Excel ou Power BI.

Engage-toi dans des projets pratiques, que ce soit en stage ou en collaboration avec des
entreprises. Cela te permettra d'appliquer les concepts théoriques et de mieux
comprendre les enjeux réels de la digitalisation des processus. Enfin, reste curieux et
ouvert aux nouvelles technologies ; elles évoluent rapidement et restent & la pointe est un
atout majeur.
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Chapitre 1: S'adapter a 'environnement numérique

1. Comprendre I'environnement numérique:

Définition de I'environnement numérique :

L'environnement numérique regroupe les outils, logiciels et technologies utilisés pour créer,
partager et gérer des informations en ligne. Cela inclut les ordinateurs, les smartphones,
les réseaux sociaux et le cloud.

Importance de I'adaptation :
Avec le développement rapide des technologies, il est crucial de s'‘adapter pour rester
compétitif. Ne pas maitriser ces outils peut entrainer des retards et une perte d'efficacité.

Impact sur les entreprises :

Les entreprises dépendent de plus en plus des technologies numériques pour leurs
opérations. Par exemple, lautomatisation des processus peut réduire les colts de 20% &
30%.

Impact de FAutomatisation sur les Entreprises
Amélioration de la satisfaction client {
Gain de ternps {
Amélioration de la qualité 1
Réduction des erreurs hurmaines {
Optimisation de la gestion des donmcées |
Amélioration de la précision §
Augmentation de la productivité §

Réduction des colits {
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Exemple d'optimisation d'un processus de production:
Une entreprise utilise des logiciels de planification pour réduire les délais de livraison de
25% grdce a une meilleure gestion des stocks.
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Chiffresclés:

Selon une étude récente, 90% des entreprises utilisent des outils numériques pour au
moins une partie de leurs opérations. De plus, 70% d'entre elles prévoient daugmenter
leurs investissements dans ces technologies.

Adoption et Investisserment dans les Outils Numeériques par les Entreprises

401

Pourcentage (%)

204

Utilisation actuelle des outils Ampndeqaton prévue des investissements

Etude sur Modoption des technologies nurmérigues.

2. Les outils numériques a maitriser:

Les logiciels de gestion:
Ces logiciels aident & planifier, suivre et gérer les projets. Exemples : SAP, Oracle, Microsoft
Project. lls permettent de suivre les délais et les ressources.

Les plateformes de communication :
Ces outils facilitent la communication entre les membres de I'équipe. Exemples : Slack,
Teams, Zoom. lls améliorent la collaboration & distance.



Les outils de stockage et partage :
Ces solutions permettent de stocker et partager des fichiers en toute sécurité. Exemples :
Google Drive, Dropbox, OneDrive. lls facilitent laccés aux documents.

Les logiciels de traitement de données :
Ces outils sont utilisés pour analyser et visualiser les données. Exemples : Excel, Tableau,

Power BI. lls aident & prendre des décisions basées sur des données.

Exemple de tableau comparatif :

Outil Fonctionnalité principale Prix
Slack Communication Gratuit & 12,50€/mois
Google Drive Stockage Gratuit & 9,99€/mois
Microsoft Project Gestion de projet 10€/mois

3. Les compétences numériques essentielles :

La maitrise des logiciels bureautiques:
La connaissance des logiciels comme Word, Excel et PowerPoint est indispensable. lls sont
souvent utilisés pour créer des documents, des présentations et des feuilles de calcul.

La gestion des réseaux sociaux:

Savoir gérer les réseaux sociaux est crucial pour la communication et le marketing.
Exemples : Focebook, Twitter, Linkedin. lls offrent des opportunités de visibilité et de
communication.

La sécurité informatique :

Comprendre les bases de la sécurité informatique est essentiel pour protéger les données.
Exemples : utilisation de mots de passe forts, mise & jour réguliére des logiciels. Cela réduit
les risques de cyberattaques.

Les compétences en programmation :
Avoir des notions de programmation peut étre un atout. Exemples : Python, Java, SQL. Ces
compétences facilitent 'automatisation des téches et lanalyse des données.

Exemple d'application de la sécurité informatique :
Une entreprise met en place une politique de mots de passe forts, réduisant les incidents
de sécurité de 40%.



Impact de la politique de mots de passe forts sur les incidents de sécurite
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4. Les défis de 'adaptation au numérique :

La résistance au changement:

Beaucoup de personnes sont réticentes aux nouvelles technologies par peur de linconnu
ou par habitude. Cela peut ralentir ladoption des outils numériques.

Le colt des technologies :

Les technologies numériques peuvent représenter un investissement conséquent. Il est
donc important de bien évaluer le retour sur investissement.

La formation continue :

Il est crucial de se former réguliérement pour rester & jour. Les technologies évoluent
rapidement et les compétences doivent suivre.

Exemple de stratégie de formation continue:
Une entreprise propose des séances de formation mensuelles pour ses employés,
permettant une mise & jour réguliére des compétences.

La gestion des données :

Avec laugmentation des volumes de données, leur gestion devient complexe. Il est donc
nécessaire d'adopter des outils et des stratégies efficaces pour traiter et analyser ces
données.

5. Les avantages de 'adaptation numérique:

Gain de productivité:
Les technologies numériques permettent d'automatiser de nombreuses téches, réduisant
ainsi le temps nécessaire pour les accomplir. Cela améliore la productivité globale.

Meilleure collaboration :



Les outils numériques facilitent la communication entre les membres de I'équipe, méme a
distance. Cela renforce la collaboration et la cohésion de groupe.

Accés a l'information:

Les plateformes numériques permettent un accés rapide et facile a linformation. Cela
aide & prendre des décisions informées et rapides.

Exemple de gain de productivité :

Une entreprise implémente un logiciel d'automatisation des téiches administratives,
réduisant le temps consacré a ces tdches de 50%.

Réduction du termps de travail avec l'automatisation

Rédaction de rapports
Saisie de données
Traitement des factures
Planification de réunicns

Gestion des emails

0 i 2 3 P g & 7
Réduction du ternps (heures)

Réduction du ternps de travail en heures aprés loutomatisation

Flexibilité :

Les outils numériques permettent une plus grande flexibilité de travail. Par exemple, le
télétravail est facilité, offrant ainsi un meilleur équilibre entre vie professionnelle et
personnelle.



Chapitre 2: Assurer une veille technologique

1. Importance de la veille technologique :

Définition:
La veille technologique consiste  surveiller les nouvelles technologies et innovations pour
rester compétitif.

Avantages:
Elle permet de détecter des opportunités, d'anticiper les changements et de rester & jour
sur les avancées du domaine.

Compeétitivité :
Les entreprises qui pratiquent la veille sont souvent plus réactives et adaptatives, ce qui
leur donne un avantage sur leurs concurrents.

Exemple dimpact:
Une entreprise de logistique qui intégre des drones pour la livraison rapide.

2. Méthodes de veille technologique :

Sources d'information :
Il existe de nombreuses sources pour effectuer une veille, comme les articles, les blogs, les
brevets, et les réseaux sociaux.

Outils de veille :

Parmi les outils les plus utilisés, on trouve Google Alerts, Feedly ou encore les plateformes
spécialisées comme PatentScope.

Fréquence de la veille :

La veille doit étre réalisée réguliérement pour suivre les évolutions en temps réel. Une

fréquence hebdomadaire est souvent recommandée.

Exemple de plateforme:
Feedly permet de centraliser les flux RSS des sites d'actualité technologique.

3. Processus de veille technologique :

Identification des besoins :
Définir les objectifs et les domaines d surveiller en fonction des besoins de I'entreprise.

Collecte d'informations:
Utiliser des outils et des sources variés pour accumuler des données pertinentes.

Analyse des données:



Apreés la collecte, il est crucial d'analyser les informations pour en tirer des enseignements
pertinents.

Diffusion des résultats:
Les résultats de la veille doivent étre communiqués aux parties prenantes de I'entreprise
pour une prise de décision éclairée.

Exemple de processus:
Une entreprise identifie les tendances en logistique verte pour réduire son empreinte
carbone.

4. Outils de veille technologique :

Google Alerts :
Google Alerts envoie des alertes par email lorsque des nouveaux contenus correspondant
& des mots-clés définis sont publiés.

Feedly:
Feedly agrége des flux RSS de divers sites d'actualité, permettant une surveillance
continue des sujets d'intérét.

PatentScope:
PatentScope permet de rechercher des brevets dans une base de données mondiale, utile
pour surveiller les innovations technologiques.

Exemple de configuration:
Configurer Google Alerts pour recevoir des notifications sur les derniéres innovations en
logistique.

5. Exemples concrets de veille technologique :
Exemple d'optimisation:

Une entreprise détecte une nouvelle technologie de gestion des stocks et réduit ses colts
de 15 %.
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Exemple d'anticipation :

Une société de transport anticipe les changements réglementaires grace a une veille
réguliere.

Exemple d'innovation :

Une PME adopte limpression 3D apres avoir découvert ses avantages en production

personnalisée.

Exemple de réseau social :
Utiliser LinkedIn pour suivre les leaders du secteur et détecter les nouvelles tendances.

6. Tableau récapitulatif des outils de veille :

Outil Fonctionnalité Avantage
Google Alerts Alertes par email Simple & configurer
Feedly Agrégation de flux RSS Vue centralisée
PatentScope Recherche de brevets Base de données mondiale




Chapitre 3 : Favoriser la conduite du changement

1. Introduction a la conduite du changement:

Définition:

La conduite du changement désigne I'ensemble des méthodes et outils utilisés pour
accompagner les individus et les équipes dans I'adaptation aux nouvelles pratiques ou
structures organisationnelles.

Importance:
Elle est cruciale pour assurer la réussite des projets. Un changement non maitrisé peut
entrainer des résistances, des baisses de productivité et des conflits.

Chiffresclés:
Environ 70% des projets de changement échouent en raison d'une mauvaise gestion de la
conduite du changement (source : Harvard Business Review).

Principales raisons d'échec des projets de changement

Culture dentreprise inadaptée |

Objectifs flous

Mangue de formation

Insuffisance de ressources

Absence de leadership

Résistance au changemeant

Mangue de comrmunication |
Mauvaise gestion des parties prenante5|
0
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Pourcentage d'échec [%)

Sources : Harvard Business Review

Objectifs :
Les principaux objectifs de la conduite du changement sont de:

e Réduire les résistances
e Assurer une transition en douceur
e Maintenir la motivation des équipes

Exemple de changement organisationnel :

Une entreprise décide de passer d'un systéme de production en série & un systéeme lean
manufacturing, nécessitant une formation et un accompagnement des équipes pour une
adoption réussie.

2. Phases de la conduite du changement:



Phase de préparation:

Il s‘agit d'analyser la situation actuelle, identifier les parties prenantes et définir les objectifs
du changement. Cette phase inclut également la planification des ressources
nécessaires.

Phase de mise en ceuvre:

Cette phase consiste a déployer les actions prévues, comme la formation des employés,
la communication sur les objectifs et les bénéfices du changement, ainsi que le suivi des
progres.

Phase de consolidation :
Il s'agit de stabiliser les nouvelles pratiques, mesurer les résultats obtenus et ajuster les
actions si nécessaire pour assurer la pérennité du changement.

Phase d'évaluation:
Cette phase permet de faire un bilan des actions menées, de mesurer les écarts par
rapport aux objectifs et de capitaliser sur les enseignements pour les futurs projets.

Exemple de mise en ceuvre d'un nouveau logiciel :

Une entreprise implémente un nouvel ERP pour gérer ses opérations. La phase de
préparation inclut la formation des utilisateurs, tandis que la mise en ceuvre implique le
déploiement progressif du logiciel.

3. Outils de la conduite du changement:

Communication:

Une communication efficace est essentielle pour expliquer les raisons du changement, les
bénéfices attendus et les étapes & suivre. Utiliser divers canaux de communication
(réunions, mails, intranet) est recommandé.

Formation:

La formation permet aux employés d'acquérir les compétences nécessaires pour adopter
les nouvelles pratiques. Elle peut prendre la forme de sessions en présentiel, d'e-learning
ou de tutorat.

Coaching:
Le coaching individuel ou collectif aide les employés & surmonter les résistances et
s'adapter plus facilement aux nouvelles méthodes de travail.

Suivi et évaluation:

Des indicateurs de performance (KPI) doivent étre définis pour mesurer limpact du
changement et ajuster les actions si nécessaire. Les KPI peuvent inclure des critéres
comme la productivité, la satisfaction des employés et la qualité.

Exemple d'utilisation de KPI :



Une entreprise suit des KPI tels que la réduction des temps de cycle de production et
laugmentation de la satisfaction des employés aprés la mise en place d'une nouvelle
organisation de travail.

4. Gestion des résistances au changement:

Identifier les résistances:
Les résistances peuvent étre individuelles ou collectives. Il est important de les identifier
rapidement pour y répondre de maniére appropriée.

Causes des résistances :
Les résistances peuvent provenir de la peur de linconnu, du manque de compétences, de
la perte de contréle ou de Iincompréhension des objectifs du changement.

Stratégies pour surmonter les résistances:
Parmi les stratégies, on trouve :

¢ Lacommunication transparente
e La participation des employés aux décisions
e Laformation et le coaching

Exemples de résistances individuelles:
Un employé peut craindre de perdre son poste en raison de nouvelles technologies, ou un
autre peut se sentir dépassé par les nouvelles compétences requises.

Exemple de gestion de résistance:

Dans une entreprise, un manager organise des réunions réguliéres pour répondre aux
questions des employés et les rassurer sur les impacts du changement, réduisant ainsi les
résistances.

5. Tableau récapitulatif des outils et stratégies :

outil/stratégie Description Exemple

Communication Expliquer les raisons et les Réunions d'information
bénéfices du changement. mensuelles.

Formation Acquérir les nouvelles Sessions de formation en e-
compétences nécessaires. learning.

Coaching Accompagnement individuel ou Séances de coaching
collectif. hebdomadaires.

Suivi et évaluation | Mesurer limpact du changement. Suivi des KPI de productivité.

Gestion des Surmonter les résistances au Réunions de feedback avec

résistances changement. les employés.







Chapitre 4 : Mettre lTHomme au coeur de la transformation

1. Introduction:

Importance de I'humain:
Dans une entreprise, 'humain est au centre de la transformation. Il est crucial de prendre
en compte les besoins et les aspirations des employés pour réussir les changements.

L'évolution des pratiques:
Les pratiques en entreprise évoluent constamment. Le facteur humain doit étre priorisé
pour obtenir des résultats durables et positifs.

Réle de la communication:
La communication joue un réle clé dans la transformation. Elle permet de rassurer,
dinformer et dimpliquer les employés dans le processus.

Participation active :
Impliquer les employés dans la prise de décision augmente leur engagement. Cela facilite
ladoption des nouvelles pratiques et améliore les performances.

Exemple d'implication :

Pendant une restructuration, une entreprise a organisé des ateliers collaboratifs ou
chaque employé pouvait proposer des idées. Cela a permis de réduire la résistance au
changement et d'améliorer I'efficacité du processus.

2. Facteurs de réussite:

Leadership fort:
Un leadership fort est crucial pour diriger une transformation réussie. Les leaders doivent
étre inspirants, visionnaires et capables de motiver leurs équipes.

Formation continue :

La formation des employés est essentielle. Elle permet d'acquérir de nouvelles
compétences et de s'adapter aux changements. Des programmes de formation réguliers
sont recommandés.

Evaluation réguliére :
Evaluer régulierement les progrés de la transformation aide & ajuster les stratégies. Cela
permet de rester sur la bonne voie et d'atteindre les objectifs fixés.

Reconnaissance des efforts :
La reconnaissance des efforts des employés est motivante. Récompenser les réussites et

les progrés encourage les bonnes pratiques et 'engagement.

Exemple de reconnaissance:



Une entreprise a mis en place un systéme de récompense pour les équipes qui
atteignaient leurs objectifs de transformation. Cela a augmenté la motivation et accéléré
le processus de changement.

3. Outils et techniques:

Utilisation des technologies :
Les technologies modernes facilitent la transformation. Les outils de gestion de projet, les
logiciels collaboratifs et les plateformes de communication sont tres utiles.

Tableau de suivi :
Un tableau de suivi permet de visualiser les étapes de la transformation. Il aide & suivre les
progrés et d identifier les obstacles & surmonter.

Formulaire de feedback:
Les formulaires de feedback sont utiles pour recueillir les opinions des employés. lls
permettent d'ajuster les stratégies en fonction des retours et des suggestions.

Gestion du changement:
La gestion du changement est une approche structurée pour piloter la transformation. Elle
inclut la planification, I'exécution et le suivi des actions.

Exemple d'utilisation de technologies :

Une entreprise a utilisé un logiciel de gestion de projet pour coordonner la transformation.
Cela a permis une meilleure organisation et une communication efficace entre les
équipes.

4. Impact sur les performances:

Augmentation de la productivité :
Mettre 'humain au cceur de la transformation augmente la productivité. Les employés se
sentent valorisés et sont plus motivés & donner le meilleur d'eux-mémes.

Réduction des colts:
Une transformation réussie peut réduire les colts opérationnels. Loptimisation des
processus et 'lamélioration de l'efficacité contribuent & ces économies.

Amélioration de la qualité :
La qualité des produits et services s‘améliore lorsque les employés sont engagés. lls sont

plus attentifs et dévoués a leur travail.

Tableau des impacts:

Impact Description Pourcentage

Productivité Augmentation de la productivité des équipes +20%




Couts

Réduction des colts opérationnels

-15%

Qualité

Amélioration de la qualité des produits +10%

Exemple d'amélioration de la qualité :
Une entreprise a amélioré la qualité de ses produits de 10% en impliquant ses employés

dans le processus de transformation. lls ont proposé des idées innovantes et ont été plus
attentifs & la qualité.

Impact de lmplication des employés sur la qualité des produits

Amelioration de la qualité

Implication des employés

Attention a la qualité

Propositions didées innovantes

o 5 L[]
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Pourcentage d'amelioration (%]

Limplication des employés améliore la qualité des produits.




Chapitre 5: Utiliser les systéemes dinformation adaptés

1. Introduction aux systémes d'information:

Définition des systémes d'information:
Un systéme d'information (SI) est un ensemble de ressources matérielles, logicielles,
humaines et organisationnelles qui permet de traiter, stocker et diffuser l'information.

Importance des systémes d'information :
Les Sl sont cruciaux pour optimiser la gestion des entreprises. lls permettent de gagner du
temps, d'améliorer la qualité des données et de faciliter la prise de décisions.

Types de systémes d'information:
Il existe plusieurs types de SI, notamment les systémes de gestion de la production (ERP),
de gestion de la relation client (CRM) et de gestion des ressources humaines (HRMS).

Exemple:
Un ERP permet & une entreprise de suivre les stocks, les commandes et la production en
temps réel, réduisant ainsi les délais de livraison de 20%.

Composants d'un systéme d'information:
Un SI se compose de matériel (serveurs, ordinateurs), de logiciels (applications, bases de
données), de réseaux (internet, intranet) et de personnel (administrateurs, utilisateurs).

2. Fonctionnalités des systémes d'information:

Collecte de données :

Les Sl collectent des données & partir de diverses sources, internes et externes, pour fournir
une base de données riche et compléte. Cela peut inclure des ventes, des achats et des
informations clients.

Traitement de données:
Les Sl traitent les données pour les transformer en informations utiles. Par exemple, ils
peuvent calculer des indicateurs de performance ou générer des rapports financiers.

Stockage de données:
Les Sl stockent les données de maniére sécurisée et organisée pour une utilisation
ultérieure. Cela inclut des bases de données relationnelles et des systémes de fichiers.

Diffusion de l'information :
Les Sl diffusent linformation aux bonnes personnes au bon moment. Ils peuvent envoyer

des alertes, des notifications ou des rapports par e-mail ou via le systéme interne.

Exemple:



Un S| peut envoyer des alertes automatiques aux responsables de production en cas de
déviation de la qualité, permettant une intervention rapide.

3. Les avantages des systémes d'information:

Augmentation de I'efficacité :

Les Sl augmentent l'efficacité des processus en automatisant les téches répétitives et en
réduisant les erreurs humaines. Par exemple, une gestion automatisée des stocks peut
réduire les ruptures de stock de 30%.

Impact des 5l sur les Frocessus
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Amélioration de la prise de décision:

Les Sl fournissent des informations précises et d jour, facilitant ainsi la prise de décisions
éclairées. Par exemple, les tableaux de bord interactifs permettent de visualiser
rapidement les performances de I'entreprise.

Réduction des colits :

Les Sl permettent de réduire les colts en optimisant les processus et en évitant les
gaspillages. Par exemple, lintégration des commandes et des stocks peut réduire les
colts de stockage de 15%.



Impact des Systémes d'Information sur les Codts et I'Efficacite
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Amélioration de la qualité :

Les Sl contribuent & améliorer la qualité des produits et services en fournissant des outils
de suivi et d'analyse. Par exemple, un Sl peut suivre les indicateurs de qualité et alerter en
cas de non-conformité.

Exemple:
Un Sl de contrdle de qualité peut détecter les défauts en temps réel, réduisant ainsi le taux
de produits défectueux de 25%.

Impact d'un 51 de contrdle de qualité sur la production
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4. Les défis liés a I'utilisation des systémes d'information:

Cout d'implémentation:



Le colt dimplémentation d'un SI peut étre élevé, incluant 'achat de matériel, de logiciels
et la formation du personnel. Par exemple, le coGt moyen d'un ERP pour une PME est de 150
000 euros.

Répartition du codt d'implémentation d'un 51 pour une PME
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Sécurité des données:

La sécurité des données est un enjeu majeur. Les entreprises doivent mettre en place des
mesures de protection, comme les pares-feux et les systémes de détection d'intrusions,
pour éviter les cyberattaques.

Complexité de I'utilisation :

Les Sl peuvent étre complexes a utiliser et nécessitent une formation adéquate pour le
personnel. Par exemple, la mise en place d'un ERP peut nécessiter 3 & 6 mois de formation
pour les utilisateurs clés.

Intégration avec les systémes existants:
Lintégration d'un nouveau Sl avec les systemes existants peut étre difficile et colteuse.
Cela inclut la compatibilité des données et des processus métiers.

Exemple:

Une entreprise souhaite intégrer un nouveau Sl de gestion des stocks avec son ancien
systéme de comptabilité, nécessitant des ajustements colteux et du développement sur
mesure.

5. Etapes pour choisir un systéme d'information:
Analyse des besoins:
Il est crucial d'analyser les besoins spécifiques de I'entreprise avant de choisir un SI. Cela

inclut l'identification des processus clés et des fonctionnalités nécessaires.

Evaluation des options :



Une évaluation des différentes options disponibles sur le marché doit étre réalisée. Cela
inclut les fonctionnalités, le cot, la flexibilité et les avis des utilisateurs.

Mise en ceuvre et formation:
Une fois le Sl choisi, la mise en ceuvre doit étre planifiée et réalisée en plusieurs phases. La
formation des utilisateurs est essentielle pour garantir une adoption réussie.

Suivi et évaluation:
Aprés la mise en ceuvre, le Sl doit étre régulierement suivi et évalué pour s'assurer quil
répond aux attentes et pour identifier les améliorations possibles.

Exemple:
Une entreprise de logistique évalue plusieurs SI et choisit celui qui offre la meilleure
intégration avec ses systémes de suivi des livraisons et de gestion des entrepbts.

Critére Importance Exemple
Fonctionnalités Trés important Gestion des stocks, suivi des commandes
Codut Important Budget de 150 000 euros
Flexibilité Moyenne Adaptation aux processus métiers
Avis des utilisateurs | Assez important | Retours positifs sur les forums




Chapitre 6 : Intégrer les évolutions technologiques

1. Introduction:

Pourquoi intégrer les évolutions technologiques:
Les évolutions technologiques permettent d'améliorer l'efficacité, de réduire les colts et
d'optimiser les processus. Elles sont essentielles pour rester compétitif.

Les enjeux de I'intégration technologique :
Les entreprises doivent évaluer les colts, les bénéfices et les risques liés & chaque nouvelle
technologie pour maximiser leur retour sur investissement.

Les domaines concernés:
Les secteurs de la qualité, la logistique industrielle et 'organisation sont particulierement
impactés par les avancées technologies.

L'importance de la veille technologique :
Il est crucial de surveiller les nouveautés pour anticiper les évolutions et rester d la pointe
de linnovation.

2. Méthodologie d'intégration:

Etapes d'intégration :
Les étapes comprennent lidentification des besoins, I'évaluation des solutions, la
planification de limplémentation et la formation des employés.

Identification des besoins:
Analyser les processus existants pour identifier les domaines nécessitant des
améliorations technologiques.

Evaluation des solutions :
Comparer les différentes technologies disponibles en termes de codts, de bénéfices et de
compatibilité avec les systémes existants.

Planification de I'implémentation :

Elaborer un plan détaillé incluant les délais, les ressources nécessaires et les étapes de
déploiement.

Formation des employés:

Former le personnel aux nouvelles technologies pour garantir une adoption efficace et
éviter les erreurs.

3. Exemples d'intégration technologique :

Automatisation des processus :



L'automatisation permet de réduire les erreurs humaines, d'améliorer la productivité et de
diminuer les colts de main-d'ceuvre.

Exemple d'automatisation de la chaine de production :
Une entreprise utilise des robots pour assembler des produits, réduisant ainsi le temps de
production de 30 %.

Impact des robots sur la production
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Utilisation des Big Data :
Les Big Data permettent de collecter et d'analyser de grandes quantités de données pour

améliorer la prise de décision.

Exemple d'analyse des Big Data :
Une entreprise analyse les données clients pour adapter ses offres et augmenter ses

ventes de 20 %.
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Internet des objets (l1oT):
L'loT connecte les machines et les systémes, permettant un suivi en temps réel et une
meilleure gestion des ressources.

Exemple d'utilisation de I'loT :
Une usine utilise des capteurs loT pour surveiller Iétat des machines et prévenir les
pannes, réduisant ainsi les temps d'arrét de 15 %.

Réduction des Ternps d'Arrét des Machines par Mois [2023)
7.0

85

160

Réduction des Temps d'Arrét (%)

120

JanvidiéurierMars Avril Mai Juin Juillet AcSeptembricoveBeoembre
Mois

Surveillance loT des machines, réduction des pannes.

4. Analyse des bénéfices:

Amélioration de la qualité :
Les technologies permettent de détecter et de corriger les défauts plus rapidement,
assurant ainsi une meilleure qualité des produits.

Exemple d'amélioration de la qualité :
Une entreprise utilise des systémes de vision artificielle pour inspecter les produits,
réduisant les défauts de 25 %.



Impact des Systémes de Vision Artificielle sur la Qualité des Produits
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Réduction des colits:
Les technologies permettent d'optimiser les processus et de réduire les colts de
production et de maintenance.

Exemple de réduction des colits :
Une entreprise adopte des solutions de maintenance prédictive, réduisant ainsi les colts
de maintenance de 20 %.

Réduction des colts de maintenance grace a la maintenance prédictive
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Augmentation de la productivité :
L'automatisation et les technologies avancées augmentent la vitesse et l'efficacité des

processus, boostant ainsi la productivité.

Exemple d’‘augmentation de la productivité :



Une usine met en place des systémes automatisés de gestion des stocks, augmentant la
productivité de 30 %.

Productivité mensuealle avant et aprés automatisation (2023)
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5. Tableau des technologies et bénéfices:

Technologie Bénéfices
Automatisation Réduction des colts, augmentation de la productivité
Big Data Optimisation de la prise de décision, adaptation des offres
loT Suivi en temps réel, meilleure gestion des ressources
Vision artificielle Amélioration de la qualité, réduction des défauts
Maintenance prédictive | Réduction des colts de maintenance, prévention des pannes




Chapitre 7: Améliorer les performances grdce d la digitalisation

1. Introduction a la digitalisation:

Définition:
La digitalisation consiste & utiliser des technologies numeériques pour améliorer les
processus et les performances d'une entreprise.

Objectifs :
Les objectifs de la digitalisation incluent 'amélioration de l'efficacité, la réduction des
colts et 'augmentation de la qualité des produits et services.

Exemples de technologies :
Parmi les technologies clés, on retrouve les ERP (Enterprise Resource Planning), les logiciels
de gestion de la chaine logistique et les outils de data analytics.

Impact sur les performances :
La digitalisation permet d'automatiser les tdches répétitives, de réduire les erreurs
humaines et d'améliorer la prise de décision grace d des données en temps réel.

Statistiques:
Selon une étude, les entreprises qui adoptent la digitalisation voient une augmentation de
leur productivité de 20% en moyenne.

Impact de la digitalisation sur la productivité des entreprises
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2. Outils de digitalisation:

ERP (Enterprise Resource Planning) :
Les ERP intégrent plusieurs fonctions de gestion en une seule plateforme, facilitant ainsi la
coordination des différentes opérations.



Logiciels de gestion de la chaine logistique :
Ces logiciels permettent de gérer et d'optimiser toutes les étapes de la chaine logistique,
de l'approvisionnement & la livraison.

Outils de data analytics :
Les outils de data analytics aident & analyser de grandes quantités de données pour
prendre des décisions éclairées et anticiper les tendances.

Automatisation des processus:
L'automatisation réduit les tdches manuelles et permet de mieux utiliser les ressources
humaines pour des téches a plus forte valeur ajoutée.

Exemple d'optimisation d'un processus de production:
Une entreprise utilise un logiciel d'automatisation pour réduire le temps de production de
30%.

Impact de lautematisation sur la praduction
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3. Bénéfices de la digitalisation:

Amélioration de I'efficacité :
La digitalisation permet de gagner du temps et daméliorer l'efficacité des processus
grace a lautomatisation et & la centralisation des données.

Réduction des colits :
La réduction des erreurs et loptimisation des ressources permettent de diminuer les colts
opérationnels.

Amélioration de la qualité :
Les outils digitaux permettent de suivre et de contrdler la qualité en temps réel, assurant
ainsi une meilleure conformité aux standards.



Flexibilité accrue:

Les entreprises peuvent sadapter plus rapidement aux changements du marché gréce a
des outils de gestion flexibles et modulaires.

Exemple de réduction des colts :
Une entreprise utilise un ERP et réduit de 15% ses colts de gestion de stocks.

Réduction des colts de gestion de stocks grace a I'ERP
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4. Challenges de la digitalisation :

Résistance au changement :

Les employés peuvent étre réticents & 'adoption de nouvelles technologies, nécessitant
une gestion du changement efficace.

Cout de mise en place:

Les investissements initiaux en technologies peuvent étre élevés, mais ils sont souvent
rentabilisés sur le long terme.

Sécurité des données:

La digitalisation implique la gestion de grandes quantités de données, nécessitant des
mesures de sécurité robustes pour protéger les informations sensibles.

Compétences techniques:

L'adoption de nouvelles technologies nécessite des compétences spécifiques, ce qui peut
nécessiter des formations supplémentaires pour le personnel.

Exemple de gestion du changement:

Une entreprise organise des sessions de formation pour accompagner ses employés dans
ladoption d'un nouvel ERP.



5. Etude de cas:

Entreprise A:
Entreprise A implémente un ERP et observe une réduction de 25% du temps de traitement
des commandes.

Impact de l'implémentation de 'ERPF sur le traiterment des commandes
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Entreprise B:
Entreprise B utilise des outils de data analytics pour améliorer ses prévisions de ventes,

augmentant ainsi son chiffre d'affaires de 10%.

Augmentation du chiffre d'affaires de I'Entreprise B (2020-2023)
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Utilisation des outils de data analytics par Entreprise B.

EntrepriseC:
Entreprise C automatise ses processus de production, ce qui réduit le taux de défauts de
5% 4 1%.



Réduction du Taux de Défauts grace a l'Automatisation
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EntrepriseD:

Entreprise D adopte une solution de gestion des stocks, réduisant ses colts de stockage
de 20%.

Réduction des colts de stockage grace a la nouvelle solution de gestion
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Exemple d'amélioration de la qualité :
Une entreprise utilise des outils de contrble qualité en temps réel et réduit ses retours de
produits de 50%.



Evolution des Retours et Ventes de Produits [(2020-2023)
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Entreprise Technologie adoptée Résultat
Entreprise | ERP Réduction de 25% du temps de traitement des
A commandes
Entreprise | Data Analytics Augmentation de 10% du chiffre d'affaires
B
Entreprise | Automatisation des Réduction du taux de défauts de 5% & 1%
C processus
Entreprise | Gestion des stocks Réduction des colts de stockage de 20%
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