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Agenda             

• Notre savoir-faire en Lean Office / Service 

 

 

 

• Quelques exemples de missions 

 

 

 

• Quelques réalisations de formations 
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Nos clients bénéficient de notre large expérience du 

secteur industriel... 

• Automobile (process et assemblage) : constructeurs et équipementiers (petites et grandes séries) 

• Aéronautique / Spatial / Défense : constructeurs et équipementiers 

• Agro-alimentaire (process et conditionnement) 

• Métallurgie : aciérie, laminoir, parachèvement, tréfileries (process), plat acier/aluminium, matériaux 

réfractaires, fonderie, emboutissage 

• Chimie (process) : peintures, batch discontinu 

• Emballage alimentaire (film alu laqué et boites boisson) (process) 

• Emballage à usage industriel (extrudé soufflé, carton, métal et IBC) 

• Tubes cathodiques (process et assemblage final) 

• Usinage petite série (outillage, tracteurs agricoles, course automobile) 

• Assemblage petite série 

• Métiers d’affaire en usinage et assemblage 

• Injection plastique, thermoformage, extrusion-soufflage, étirage-soufflage  

• Industrie du luxe et cosmétique (maroquinerie, rouge à lèvres, parfums, crèmes de soins) 

• Armoires électriques de puissance (unitaire) 

• Ferroviaire 

• Pharmacie et médical 

• Optique 

• Revêtements de sol 

• Grande consommation (céréales, yaourts, confiserie, détergents, film aluminium, cuisinières, eaux 

minérales, lait, bouchons, arts de la table) 

• Energie (nucléaire, solaire) 

• Industrie du meuble 

• Pompes, robinetterie, branchement, connecteurs 

• Papier / carton 

• Liners de piscine 

• Construction navale 

• Transports 

• Industrie du tabac 

• Impression 

• Filtres 

• Industrie textile 

• Carbone / Graphite 

• Matériel pour la recherche et industrialisation  

• … 

Expérience Industrie 
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… de l'expérience acquise dans les processus 

administratifs et de service…  

• Processus administratifs de reporting comptable, 

processus achats, processus de vente, 

processus de traitement des non conformités 

qualité, traitement des notes de frais, gestion de 

configuration, saisie de factures fournisseurs, 

management de la performance et déploiement 

d’objectifs pour un comité de direction, 

formations de cadres et ETAM financiers, 

juristes, commerciaux, marketers, RH, … 

 

 

• Cliniques, hôpitaux, organismes publics (CAF, 

DDT, CPAM, Conseils Généraux), Bureau 

d’ingénierie, cabinet de conseil en informatique, 

opérateur télécoms, ferroviaire, succursales 

(concessions) automobile, grande distribution 

(retail), métiers d’ingénierie et de projets, 

métiers de la construction et de l’installation 

électrique, entrepôts logistiques et de e-

commerce,… 

Expérience en Office 

Expérience Services et Distribution 
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…et de l'expérience acquise en développement et 

industrialisation  

• Processus de pilotage projet, processus 

d’animation de l’activité opérationnelle, 

processus d’acceptation des livrables, 

processus de convergence Produit/Process, 

processus de management de la relation 

fournisseur, processus d’intégration et validation, 

processus de mise à disposition des définitions, 

processus de reporting, processus de gestion 

des compétences, processus d’animation du 

retour d’expérience, processus d’animation de 

l’expertise, processus d’escalade, processus de 

développement des compétences, … 

Expérience en développement 

et industrialisation 
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Expérience LeanPerf d’amélioration de la 

performance des activités tertiaires / de service 

• Plus de 50 missions réalisées dans ce domaine : 
• Plus de 30 en optimisation de processus 

• Plus de 20 en formation 

 

• Plus de 10 ans de capitalisation de l’offre 

 

• Expérience de toutes les activités majeures de service (Transports, Télécom, 

Distribution, Conseil / prestation, Call centers, …) 

 

• Expérience de tous processus administratifs de l’entreprise (RH, achats, qualité, 

finance / contrôle de gestion, marketing, juridique, commercial, …) 

 

• Publications :  
• Newsletters : 

• Lean dans les processus administratifs et de services - Janvier 2013 

• Lean Office - Février 2012 

• Lean Management / Lean Office - Novembre 2011 

• Le Cercles les Echos 
• Mettre en place le Lean dans les processus administratifs / Office - 8 Juillet 2013 

• Le Lean dans les processus administratifs ou de service : 6 leviers pour progresser - 21 Octobre 2013 

 

 Pour accéder à l’ensemble de nos publications et conférences cliquez ici 

http://www.consultant-lean.org/images/La lettre LeanPerf janvier 13 - Lean dans les processus administratifs.pdf
http://www.consultant-lean.org/images/La lettre LeanPerf janvier 13 - Lean dans les processus administratifs.pdf
http://www.consultant-lean.org/images/La lettre LeanPerf janvier 13 - Lean dans les processus administratifs.pdf
http://www.consultant-lean.org/images/La lettre LeanPerf janvier 13 - Lean dans les processus administratifs.pdf
http://www.consultant-lean.org/images/La lettre LeanPerf fv 12 V2 - Lean Office.pdf
http://www.consultant-lean.org/images/La lettre LeanPerf fv 12 V2 - Lean Office.pdf
http://www.consultant-lean.org/images/La lettre LeanPerf fv 12 V2 - Lean Office.pdf
http://www.consultant-lean.org/images/La lettre LeanPerf fv 12 V2 - Lean Office.pdf
http://www.consultant-lean.org/images/newsletter/FR/Lean management-Lean office- lettre LeanPerf nov 11.pdf
http://www.consultant-lean.org/images/newsletter/FR/Lean management-Lean office- lettre LeanPerf nov 11.pdf
http://www.consultant-lean.org/images/newsletter/FR/Lean management-Lean office- lettre LeanPerf nov 11.pdf
http://www.consultant-lean.org/images/newsletter/FR/Lean management-Lean office- lettre LeanPerf nov 11.pdf
http://www.consultant-lean.org/images/newsletter/FR/Lean management-Lean office- lettre LeanPerf nov 11.pdf
http://www.consultant-lean.org/images/newsletter/FR/Lean management-Lean office- lettre LeanPerf nov 11.pdf
http://lecercle.lesechos.fr/entreprises-marches/management/lean-management/221176288/mettre-place-lean-processus-administratifso
http://lecercle.lesechos.fr/entreprises-marches/management/lean-management/221176288/mettre-place-lean-processus-administratifso
http://lecercle.lesechos.fr/entreprises-marches/management/lean-management/221176288/mettre-place-lean-processus-administratifso
http://lecercle.lesechos.fr/entreprises-marches/management/lean-management/221176288/mettre-place-lean-processus-administratifso
http://lecercle.lesechos.fr/entreprises-marches/management/lean-management/221176288/mettre-place-lean-processus-administratifso
http://lecercle.lesechos.fr/entreprises-marches/management/lean-management/221182153/lean-processus-administratifs-service-six-l
http://lecercle.lesechos.fr/entreprises-marches/management/lean-management/221182153/lean-processus-administratifs-service-six-l
http://lecercle.lesechos.fr/entreprises-marches/management/lean-management/221182153/lean-processus-administratifs-service-six-l
http://lecercle.lesechos.fr/entreprises-marches/management/lean-management/221182153/lean-processus-administratifs-service-six-l
http://lecercle.lesechos.fr/entreprises-marches/management/lean-management/221182153/lean-processus-administratifs-service-six-l
http://www.consultant-lean.org/fr/publications.html
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Notre savoir - faire en matière de Lean Office / Service : 

amélioration de processus 

Secteur d’activité Processus concernés Résultats 

Equipement automobile société de 

services et Service aux collectivités 
Amélioration processus de clôture comptable 

Réduction du Lead Time 

Délai reporting réduit de 11 jours à 5 jours et 

amélioration efficacité équipes de 22% 

Société de service 
Processus rédaction et remboursement  

« Notes de frais » 

Productivité : 27%   

Réduction du Lead Time : - 43% 

Lissage de l’activité 

Concession automobile 
Vente de véhicules neufs, de véhicules d’occasion,  

de pièces détachées, et réparation de véhicules 

Gain sur Délai : - 22% 

Amélioration du ressenti client : 36 points  

(de 42% à 78%) 

Spatial Défense Traitement des anomalies qualité sur le produit 
Gain en efficacité : 38% 

Gain sur délai : 43% 

Spatial Défense et camions 

Optimisation des processus Achats : DA, commande, 

Gestion des exigences client, suivi fournisseurs critiques, 

processus approbation fournisseurs 

Gain en efficacité : 23% 

Gain sur délai : 44% 

Agro-alimentaire (snack-food) 
Management de la performance et déploiement des 

objectifs sur TOP 25 managers 

Redéfinition des KPI majeurs société et 

déploiement des objectifs de la DG vers les 

directions opérationnelles 

Aéronautique Gestion de configuration 
Réduction du Lead Time : -55% 

Nb modif. après lancement : -33% 

Installation de convoyeurs pour 

centre de distribution 
Devis, étude, installation, achats Délai de traitement divisé par 2 

Assurance, SAV aéronautique 

Amélioration du processus de traitement des  

modifications de software informatique  

Amélioration du processus de support utilisateurs 

Rattrapage du backlog : - 32% 

Productivité de l’équipe informatique : + 15% 
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Notre savoir - faire en matière de Lean Office / Service : 

amélioration de processus 

Secteur d’activité Processus concernés Résultats 

Télécoms (call centers) 
Affichage vue globale client sur écran téléconseiller à l’appel  

 du client (lean 6 sigma en IT) 

Réduction de la durée moyenne d’affichage  

de 28 % et de l’écart type de 45% 

Société de prestation de services Résolution de problèmes Lean IT en production informatique Fiabilité doublée 

Fourniture de joint industriel Traitement des commandes jusqu’à l’OF 
Réduction du Lead Time 

 de 21 jours à 5 jours 

Snack-food Enregistrement des commandes 

Réduction du Lead Time 

 de 24 heures à 30 mn 

Productivité : 30% 

Snack-food  
Traitement du flux d’informations de la commande au BL 

camion 

Taux d’erreur : - 50% 

Productivité : 25% 

Coût livraison : 5% 

Assurance, aéronautique et 

société de prestation de services  

Amélioration du processus de support utilisateur dans le 

service informatique (VSM) 

Réduction du backlog de 32%, amélioration 

efficacité 16%, amélioration de la motivation 

Ferroviaire  Traitement administratif des manquants Nb manquants en production : - 50% 

Ferroviaire Flux administratif d’un appel d’offre 
Réduction du Lead Time : - 55% 

Nb modif. après lancement : - 33% 

Aéronautique Suivi administratif en SAV 
Réduction du Lead Time : - 57% 

Productivité : 33% 

Matériaux réfractaires 
Amélioration des processus   

« order to cash » et « procure to pay » 

Amélioration de l’efficacité de 28% 

Réduction du délai de 32% 

Amélioration du service interne 
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Notre savoir - faire en matière de Lean Office / Service :  

formation 

Secteur d’activité Projet concernés Résultats 

Construction automobile 

 

Formation population commerciaux, marketing, juristes, 

SAV 

Compréhension et appropriation du Lean par les 

managers de la direction des marques 

Construction automobile 

 

Formation cadres et ETAM tertiaires RH, juridique, 

marketing, commercial, comptabilité, financement, chefs 

de projet… 

Compréhension et appropriation du Lean par les 

salariés 

Parfums et cosmétiques de luxe 
Formation top 25 cadres au Lean pour générer le 

Leadership en manufacturing, Supply Chain, office 

« From Agnostics to preachers » était l’un des 

commentaires des participants.  

Evaluation moyenne : 8/10 

Agro-alimentaire (snack-food) 

 

Formation Top 25 cadres au management de la 

performance 

Introduction du management de la performance  

(KPI, objectifs, animation) 

Société de projets d’ingénierie Formation Direction Europe au Lean 
Compréhension et appropriation du Lean par la 

Direction Générale 

Société d’installation électrique  

et de prestation de maintenance 

(bâtiment) 

Formation PDG, DG, Directeurs régionaux au Lean 
Compréhension et appropriation du Lean par la 

Direction Générale 

Conseil en développement 

informatique 

 

Formation des consultants au Lean pour transposition 

dans le monde IT 

Compréhension des aspects système, outils, 

principes. Construction de l’offre Lean IT en 

développement informatique 

Société de prestation de service 
Formation du Directeur informatique et de ses chefs de 

services au Lean dans l’IT 

Compréhension des aspects système, outils, 

principes. Appropriation du Lean par l’équipe IT, 

comme l’approche pour s’améliorer. Déploiement au 

niveau inférieur 

Administration publique et société de 

Leasing 

Formation membres d’un conseil général à la résolution 

de problèmes et rapports A3 

Amélioration de la performance des services 

généraux et de la capacité à éliminer les problèmes 

Construction aéronautique Formation au 5S Office et aux standards 
Equipes support apte à améliorer la productivité et 

leur environnement de travail 

Pour PSA : formation Fondements du Lean Office 1 jour et 2 jours pour 

cadres tertiaires RH, juridique, marketing, commercial, comptabilité, 

financement, … 

Pour Vesuvius : formation lean manufacturing 5 j pour tout l’encadrement 

industriel, du dir industriel Groupe, au resp de production, et formation action 

sur le déploiement des KPI et l’animation d’équipes de production 

Pour Intersnack : formation action du Top 20 de la société au management de 

la performance et au déploiement de politique 

Pour Dassault, pour Parfums Christian Dior et pour Thomson: formation Lean 

ciblée sur les suejts en cours dans la transformation Lean que nous les 

aidons à mener 

Pour Mauser et Essilor : Formation TPM dir d’usine et leur comité de 

direction, formation résolution de problèmes 

Pour Airbus et EADS Astrium : formation Lean Manufacturing 10 jours (30 

sessions animées) 

Pour un cabinet de conseil spécialisé en excellence en développement IT : 

formation Lean 

Pour une société d’ingénierie unitaire et un installateur électrique dans le 

bâtiment: formation Lean appliquée aux projets, à leur métier spécifique 

… 
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Agenda             

• Notre savoir-faire en Lean Office / Service 

 

 

 

• Quelques exemples de missions 

 

 

 

• Quelques réalisations de formations 
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Exemples de missions Lean Office / Service   

• Améliorer les processus achats en aéronautique 

• Améliorer le processus de clôture financière 

• Améliorer le processus de traitement des non conformités qualité  

• Améliorer les processus de vente en concessions automobiles 

• Améliorer les processus informatiques  

• Améliorer le management de la performance et déploiement d’objectifs 

• Améliorer le processus de traitement des notes de frais 
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Mission amelioration des processus achats : 

aéronautique 

• Cartographie des macro-processus achats 

 

• Définition de processus critiques à améliorer 

 

• VSM / MIFA sur processus critiques : Demande d’achat / commande, suivi des 

fournisseurs critiques, établissement du contrat, approbation fournisseurs, gestion 

des exigences clients internes 

 

•  Plan d’actions d’amélioration 

 

• Définition des indicateurs de performance du processus (Service / Satisfaction client, 

Qualité, Efficacité, Délai) 
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VSM sur processus achats : Objectifs 

Améliorer l’efficacité, le Lead Time et la qualité / le niveau de service de ces 

processus : 

 

  
1. Analyser le processus actuel et le cartographier 

 

2. Identifier les opportunités d’amélioration 

 

3. Livrer un plan d'actions d’amélioration 

 

4. Définir des indicateurs de performance du processus 

 

 

 

 

 

Exposer les collaborateurs à la méthodologie Lean et au concept du gaspillage 
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Cartographie des macro-processus achats 
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Approche en 5 étapes pour construire une VSM 

Office dans le but de construire un plan d’actions 

Content 

Kick-off and 
scope the 

processes to 
map 

Prepare for 
mapping 

Perform 
mapping for 
current state 

Identify waste 
and prioritize 

Draw 
improvement 
opportunities 

and action plan 

Who 

How 

much 

Time 

• Present the approach 

• Identify processes 

involved  

• Discuss scoping of the 

major processes* to 

map (eventually launch 

data collection) 

• Select workgroup and 

appoint VSM Leaders  

and sponsors 

• Set up workgroup 

objective and KPI 

• Set up Master 

schedule with dates 

 

• Launch process data 

collection to get them 

prior to mapping 

• Train to VSM 

methodology 

• Confirm agenda of 

VSM days 

 

• After the meeting :  

• Prepare stationery 

• Map a small portion 

on your own to test 

 

 

• Train to VA non VA 

• Map with the team, 

going from area where 

the process takes 

place to the meeting 

room 

• Check reality, check 

data** 

• Paste icons and 

process data 

• Paste non VA or problem 

red post-its on VSM, 

quantifying the wastes 

• Prioritize the wastes, 

rating the impact and 

feasibility to solve 

• Draw a list of 

improvement 

opportunities (at least for 

the prioritized wastes) 

• Prioritize actions and set 

deadlines 

*IE the most representatives (duplicables), or the most painful, or with the highest importance or impact 

** only write what is in reality, not what the people think it is 

• VSM leaders • VSM leaders 

 

• VSM teams : Team of 5-

7 people who are part of 

the process 

• Sponsors kicking it off 

and setting expectations 

• VSM teams • VSM teams 

 

• 0,5 day • 0,5 day 

 

• 0,5 day 

 

• 1 day 

 

• 0,5 day 

 

2 VSM days 
To prepare for the VSM 
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VSM Office pour améliorer les processus achats 

VSM sur processus gestion des exigences client, 
demande d’achat, commande 

•45 anomalies / 
gaspillages / problèmes à 
résoudre dans le process  

45 actions priorisées 
en impact et faisabilité 

•Potentiel d’amélioration 
de l’efficacité du 
processus = 23% 

•Potentiel de réduction 
de délai = 44% 

 

Matrice impact faisabilité pour 
prioriser les actions 
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Plan de travail à l’issue de la VSM : exemple 

processus achat 
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Définir le process cible optimisé : 

Exemple processus achats 

• Click here to modify text style 

– Second level 

• Third level 

– Fourth level 

» Fifth level 

TASKS 
( what) 

TOOLS 
(how) 

R-A-C-I 
( who) 

INPUTS OUPUTS 
deliverables 

Support 
Documents 

TOOLS 

ST FR : Procedure 
opérationnelle 
B_MM_0080 & 81 

SAP  

create : ME51N 

Change : ME52N 

1: Create Purchase Requisition  

2a: Approve Purchase Requisition 
Manager 

R :Internal 
Customer 

C : LPM 

R : Project or Cost 
Center Manager 

x.x.x– Purchase Requisition Process 
process owner / accountable : DM National Head of Operations 

Purchasing 
Requisition 

Negociation pack 

PR in SAP 

PR in SAP 

Approved PR 

Satellites: Master 
User Procedure 
MM 009 & 
COSMOS xxx 

SAP ME54N or  

ME55 

ST GE : 

 

 

 

ST FR : Procedure 
opérationnelle 
B_MM_0087 & 67 

Satellites: 

 

 

ST GE : 

 

2b: Approve Purchase Requisition 
Finance 

R : Project or Cost 
Center controller 

2c: Approve Purchase Requisition 
Quality (Flight or assimilated only) R : Quality engineer 

PR in SAP 

PR in SAP 

Approved PR 

Approved PR 
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Exemples de missions Lean Office / Service   

• Améliorer les processus achats en aéronautique 

• Améliorer le processus de clôture financière 

• Améliorer le processus de traitement des non conformités qualité  

• Améliorer les processus de vente en concessions automobiles 

• Améliorer les processus informatiques  

• Améliorer le management de la performance et déploiement d’objectifs 

• Améliorer le processus de traitement des notes de frais 

 



LeanPerf, des résultats pérennes Page 20|  Copyright 

 

VSM sur processus de clôture financière, société de 

construction et de services 

Gains :    
- 30% environ de la productivité personnel 

- 40% du délai de clôture 

- Amélioration des conditions de travail et de la qualité 

des livrables / satisfaction des clients internes 

Jerome 

Julien 

Hania 

Bertrand 

Jerome 

Gantt des activités pour 

une vision chronologique 

des évènements  

VSM du processus pour une 

vision des étapes et temps 

d’attente des processus  
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Plan d’actions issu de la VSM : quelques exemples 

d’actions locales  
Jerome 

Julien 

Hania 

Bertrand 

Jerome 

N° initiales Entité Impact Faisabilité Problème

Gain 

temps 

personnel 

(min/m)

Gain Qui ? 

(non 

cumulable)

Gain Délai 

(j/mois) - 

non 

cumulatif

Gain autre
Solution : Local 

/ Global

catégorie 

d'action
Action

2

BO 01 / 

HS 06 / 

MT 02 / 

MT 01

St 

Gely
Très Important Très faisable

Les commandes saisies entre la 

clôture des PC et la fin de mois 

doivent être neutralisées puis 

déneutralisées pour l'exploit. Les 

commandes passées le 1er du mois 

sont neutralisées automatiquement 

par Edifice et doivent être 

déneutralisées manuellement pour 

l'exploit.

0,3 h / 

mois
CFI / ADG local

Ne plus prendre en compte l'écart entre la déclaration de PC et BW (validé par la DG) - On 

ne neutralise plus sur le centre les PC entre cloture des PC et dernier jour du mois ,avant 

exploit

3

HS 20 / 

SR 30 / 

PP 03 / 

NB A / 

PP 02 / 

PP 01

St 

Gely
Très Important Très faisable

Le CTX n'est pas forcément conscient 

des livrables à transmettre et du mode 

opératoire pour préparer son 

exploitation

2 h / mois
CTX + CFI + 

Resp Exploit

Qualité et 

pertinence des 

données

local

Préparer un standard (mode opératoire) qui lui précise comment faire (vérification dépenses 

réalisées ds fichier excel RAD, commandes fournisseurs, Tedi...+ dépenses à venir : Prod, 

fournitures, encadrements, études...) + check list des éléments nécessaires pour le 

responsable d'exploit (commandes non livrées, invendus, engagement STT …) + former  - 

checklist en cours de préparation (sst non engagées, liste des invendus, vérifier délais de 

chantier, rappel de diffèrence entre comptabilisé et engagé)

5

BO 21 / 

SR 14 / 

BO 03 / 

YR 04

St 

Gely
Très Important Très faisable

Pas de jalon donné aux différents 

interlocuteurs (CTX + Resp Exploit) 

pour rendre leurs livrables (RAD xls + 

fichier synthèse xls)

0,5 à 1,5 j local

Définir des jalons standards pour le rendu des livrables Resp Exploit et CTX + former et 

communiquer  - définition des dates avec reponsable d'exploit/à vérifier si idem entre ctx et 

resp expl

6 SR 10
St 

Gely
Très Important Très faisable

Manque alerte sur le fichier xls de 

synthèse quand la PC est inférieure à 

l'activité cumulée

0,5 h / 

mois
CFI local

Mettre une mise en forme conditionnelle alertant le dépassement + formation Resp Exploit - 

fichier modifié

9

YR 09 / 

HS 08 / 

BO 38 / 

BO 16 / 

NB 02

St 

Gely
Très Important Très faisable

Manque préparation par CTX avant la 

réunion avec le resp exploit
8 h / mois Resp Exploit 0,5 j / mois

Meilleure analyse 

et anticipation 
local

Faire préparer les exploit par les CTX en les aidant avec la mise en place de jalons, planing 

standard et mode opératoire… (cf actions 1, 3 et 5)

11 BO 35
St 

Gely
Très Important Très faisable

L'ordre de passage des deux resp 

exploit en réunion d'exploit peut être 

plus ou moins favorable pour la clôture 

(+ favorable si Nicolas passe avant 

Pierre s'il y a un délai entre les deux)

CFI 0,5 j / mois local Planifier systématiquement Nicolas avant Pierre - ok avec planification réalisée sur 4T2103

12
SR 27b 

/ BO 34

St 

Gely
Très Important Faisable

Le délai global est de 1,5 à 3 jours 

entre la mise à disposition des fichiers 

xls et la réunion d'exploit

CFI 1,5 j / mois local cf actions 1,3 et 5 - idem planning

15 MT 05
St 

Gely
Très Important Faisable

Re-saisie de la MB dans le fichier de 

synthèse xls alors qu'elle est dans le 

fichier RAD 

0,25h / 

mois
Resp Exploit local

Redéfinir au niveau local le détail à apporter (sur les RAD inférieurs à un seuil à définir, ou 

depenses dans le mois …) et …..

Abandon d'une modification lourde au vu de la taille des fichiers et de l'arrivée prochaine du 

masque RAD

16
SR 18 / 

SR 28

St 

Gely
Très Important Faisable

Les deux réunions d'exploitation sont 

disjointes de 0,5 à 1,5j
CFI 1 j / mois local

Tenir les réunions d'exploitation avec au plus 0,5j entre les deux + appliquer actions 1 et 5 - 

planning ok

17
MT 02 / 

SR 19

St 

Gely
Très Important Faisable

Un oubli d'engagement des dépenses 

(Pointages, sous-traitants, livraisons 

fournisseurs, PC) génère une perte de 

temps après le CLO 1

4h / mois CFI / ADG
meilleure fiabilité 

des données
local

Définir une check list de vérification pré-CLO 1 + analyser pourquoi certaines dépenses 

n'ont pas la bonne imputation (LCD etc) - cf pbe intérimaires, + balayer les sources 

d'erreurs d'imputations chantier comptabilisées en sections ….

19 HS 10
St 

Gely
Très Important Faisable

Ajustements fichiers xls en réunion 

d'exploitation (cause : activité 

supérieure à la commande ou erreur 

dans RAD)

4 h / mois
CFI + Resp 

exploit
meilleure analyse local idem actions 3-5-6-9

34

SR 01 / 

YR 05 / 

YR 02

St 

Gely
Très Important Faisable

Lenteur ordinateurs liée à puissance 

du micro-processeur et lourdeur de 

certains fichiers + lenteur serveur et 

outlook

7 h / mois 

pour 

période 

exploit

CFI + Resp 

exploit + 

CTX

local

Augmenter la puissance de calcul des micro-processeur des ordinateurs + être au bureau 

pendant la période d'exploit pour les CTX + augmenter le débit de la ligne telecom  -PC ok 

(pas solution miracle), en cours d'étude du débit ligne

40
SR 28 

b

St 

Gely
Très Important Faisable

Perte de 1,5 j après le débriefing chef 

de centre liée à la saisie dans le SI
6 h / mois CFI 1 j / mois local Déployer la maquette RAD Edifice et valider la faisabilité de saisie par les CTX 
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Exemples de missions Lean Office / Service   

• Améliorer les processus achats en aéronautique 

• Améliorer le processus de clôture financière 

• Améliorer le processus de traitement des non conformités qualité  

• Améliorer les processus de vente en concessions automobiles 

• Améliorer les processus informatiques 

• Améliorer le management de la performance et déploiement d’objectifs 

• Améliorer le processus de traitement des notes de frais 
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Temps d’opération / délai < 2,2 % 

Post-its  

= 
Opportunités 

d’amélioration 

VSM sur le processus de traitement des anomalies 

qualité et SAV 
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Priority Topic Requirement Actionee Due Date 

1 Action Tracking 

Frequent communication of open action 

via Quality Department over the Hierarchy. Quality Department has to make a priorisation of the work off Mr. Hensel TPQ1 End January 

Check the possibility to implement an action tracking tool via SAP. 

Actually an Action tracking via SAP is possible in the NCR but not for other Actions 

Mr. Dieker SAP 

Forum End Feburary 

Instructions to the Quality engineers to improve the personal communication 

between the Quality Department and the Actionees. Mr. Hensel TPQ1 End January 

Instructions to the Quality engineers, QA has to be up-to-date on open actions an a daily basis Mr. Hensel TPQ1 End January 

1 
Process improvements/ 

increas effectiveness 

Define standard agenda of NRB (uniformely) for all projects and request sufficient preparation by PA-Managers. 

Train of QA staff (Recommendation: NRB Agenda direct in SAP NCR) Mr. Hensel TPQ1 End Feburary 

Train of QA staff to centralize information base in SAP (DVS Appendix in the NCR) Mr. Hensel TPQ1 End January 

Implement Product specific responible Quality Inspectors  Mr. Simon TP33 End March 

Merge QI + QA and structurize according to needs (via individual competences) Mr. Hensel TPQ End March 

Allocate decision competence up to HWFR in QI for frequent flaws with known decisions Mr. Hensel TPQ End Feburary 

Create a defect data base Mr. Hensel TPQ1 End March 

1 Defect prevention 
Ensure a frequent defect feed-back from QI to craftsman Mr. Simon TP33 End Feburary 

Ensure a frequent defect feed-back from QA to craftsman Mr. Hensel TPQ1 End Feburary 

2 

Root Cause Analysis  Instruction to the Quality Engineers for a better root cause analysis Mr. Hensel TPQ1 End Feburary 

Cost Estimation/ 

Inspection resource 

planning 

Compare the planed QA hours to the actual needes hours. Improve Inspection Ressource planning Hrs. Renz TP31 End Feburary 

Make an overview about the actuall hours needes for the Quality insoections in the NCRs. Implement basic Q-

hours as contingencies in "hours"/reverse calculation of inspection steps 

Mrs. Schäfer 

TPQ1 End Feburary 

Training QM-Processing 

Implement an Training for Process Members about the QM-Process. Training QM initiation and preparation incl. 

Methods Mr. Hensel TPQ1 End July 

3 
NRB Improvement 

Establish comparison on part value vs. Repair costs in standard agenda for NRBs Mr. Hensel TPQ1 End Feburary 

NRB Log in SAP, no additional MOM Mr. Hensel TPQ1 End Feburary 

Implement SAP workflow/e-mails with reminder in meantime /immediate HWFR Info Mr. Hensel TPQ1 End Feburary 

Feedback Organiese a monthly feedback from QA- to different disciplines Mr. Hensel TPQ1 End Feburary 

4 SAP QM-Tool 
Improve the ergonomie /Ease document link/Reduce operations Actions and unneccessary fields Mr. Schäfer TPQ1 End July 

Use SAP scheduling, Prioritize Actions in QM and scheduling Actions in QM Mr. Hensel TPQ1 End July 

5 

Quality First Foster Quality First Culture top down, communicat actievly Mr. Hensel TPQ End July 

Inspection planning 

Check the Inspectionplanning for a Lean Production. Prefer automated NC-measurement/ avoid "100%" to 

drawing /use AQL-sampling / QA & QI establish commonly inspection plan 

Mr. Hensel TPQ1 

Mr. Simon TP33 End July 

Handling of uncomplete 

batches 

Check the possibility for batch splitting. Different usage decisions /Actually ist not possibe to write a NCR before 

the batch production is finished. Enable batch splitting Mr. Schäfer TPQ1 End July 

Accounting simplification Check the possibility that the accounting of QM Actions is possible via CATS Mr. Schäfer TPQ1 End August 

Plan d’actions d’amélioration traitement des 

anomalies qualité et SAV 
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Exemples de missions Lean Office / Service   

• Améliorer les processus achats en aéronautique  

• Améliorer le processus de clôture financière 

• Améliorer le processus de traitement des non conformités qualité  

• Améliorer les processus de vente en concessions automobiles 

• Améliorer les processus informatiques  

• Améliorer le management de la performance et déploiement d’objectifs 

• Améliorer le processus de traitement des notes de frais 
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VSM et plan d’actions pour améliorer les processus 

de vente en concessions automobiles 

Plan d’actions (TIP) 

VSM 

•85 anomalies / gaspillages 

/ problèmes à résoudre 

dans les process  

45 actions priorisées en 

impact et faisabilité 

 

•Gain sur délai = 22% 

 

•Amélioration du ressenti 

client :  

+36 points sur le sondage 

de satisfaction 
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Exemples de missions Lean Office / Service   

• Améliorer les processus achats en aéronautique 

• Améliorer le processus de clôture financière 

• Améliorer le processus de traitement des non conformités qualité  

• Améliorer les processus de vente en concessions automobiles 

• Améliorer les processus informatiques  

• Améliorer le management de la performance et déploiement d’objectifs 

• Améliorer le processus de traitement des notes de frais 
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Exemples de missions Lean IT 

• Operateur Télécom, Lean 6 Sigma structuré pour réduire les 

temps de réponse des systèmes d’information utilisés par les 

téléconseillers dans un call center. 

 

 

• Améliorer l’expérience des clients internes et d’un processus de 

support d’utilisateur (Hotline). 
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Windows

SVI

SEAD

Pabx

E.B.L.

ADA

cco

Cisco

Script

1

2

3 4
5

6
Poc-Sc

Vue 360

IE

Téléphone

7 8

PCC

9

PdT

ADA

1
2

3 4
5

6 7 8

10
Client

Télé-
conseiller

Un télé-conseiller devient disponible. Début de sonnerie du 
téléphone et de clignotement du bouton vert ADA

Prise d’appel du télé-
conseiller

10

Fin d’affichage 
vue 360

6 = 500 ms selon Sylvain Charpentier
Le passage en client léger ADA permettrait de 

gagner ce temps

Sonnerie

Mesure manuelle : 13,8 secondes

en moyenne

Le Pabx attend qu’un conseiller 
soit disponible. Pendant ce temps 

le client entend la musique 
d’attente

Chaîne Chorus

Chaîne technique du couplage téléphonie Informatique

3 / 3

Client 
lourd

Début de fabrication 
de la vue 360

Amélioration du temps de réponse des systèmes 

d’informations en call center pour un opérateur 

télécoms 1/2 
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Amélioration du temps de réponse des systèmes 

d’informations en call center pour un opérateur 

télécoms 2/2 

consulterDemande
(av = 1,32s / std = 1,08)

Fin de la séquence

Synchro 1

28/11/2011

Sequential Value Mapping

6 sigma Client+
Accélérer et fiabiliser l’IT du dialogue Conseiller
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Initialisation vue 360 (Vue Light)

av = 1,02 / std = 0,44

Recherche Drakkar

av = 0,63 / std = 0,87

getParc

av = 2,90 / std = 1,43

getMore

av = 1,08 / std = 1,58
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getDCli

av = 0,99 / std = 0,30

getFOFU

av = 0,60 / std = 0,95

getSBSC

av = 0,28 / std = 0,25

tt
2

0
tt

2
2

getOTO

av = 1,10 / std = 0,72

Séquence 02  - initialisation vue 360 depuis recherche par numéro

tt
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T
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Synchro 5

VML + traçages (R2)

av = 0,91 / std = 1,64

Synchro 3

02 – refresh partiel 1 (R21)

av = 2,14 / std = 2,71

consulterDemande

av = 1,12 / std = 0,87

Synchro 6

Synchro 4

Vue Finale (R3)

av = 0,82 / std = 0,87

refresh partiel 2 (R22)

av = 0,76 / std = 0,45

Début de la séquence 02

02 - Recherche Parc Drakkar (R1)

av = 1,85 / std = 0,91

Uniquement si 1
er

 appel de 

la journée pour ce client

tt
2

4

Synchro 2

Données du 24 novembre 2011

Initialisation vue 360 (Vue Light)

(av =  / std = )

RB_TD_360.GBL.PreBuild

(5,6%)

Autres

(5,5%)

RB_TD_360.GBL.PostBuild

(50,5%)

RB_TD_AGENT_VIEW.Activate

(38,4%)

av = x / std = yav = x / std = y

50% 38% 12%

1980017600154001320011000880066004400

Médiane

Moyenne

112001115011100110501100010950

1er quartile 8755

Médiane 11005

3e quartile 13133

Maximum 19999

11139 11228

10948 11053

3108 3171

A  au carré 77.37

V aleur p < 0.005

Moy enne 11183

EcTy p 3139

V ariance 9852056

A sy métrie 0.443023

A platissement -0.279939

N 18941

Minimum 4708

Test de normalité d'A nderson-Darling

Interv alle de confiance = 95 % pour la moy enne

Interv alle de confiance = 95 % pour la médiane

Interv alle de confiance = 95 % pour l'écart ty peIntervalles de confiance = 95 %

Récapitulatif pour Durée séquence
chemin final = 200

1980017600154001320011000880066004400

Médiane

Moyenne

930092009100900089008800

1er quartile 7006.0

Médiane 8873.0

3e quartile 10652.3

Maximum 19972.0

9153.1 9241.0

8820.6 8940.0

2714.8 2777.0

A  au carré 186.64

V aleur p < 0.005

Moy enne 9197.1

EcTy p 2745.5

V ariance 7537892.3

A sy métrie 0.98712

A platissement 1.11271

N 14974

Minimum 3830.0

Test de normalité d'A nderson-Darling

Interv alle de confiance = 95 % pour la moy enne

Interv alle de confiance = 95 % pour la médiane

Interv alle de confiance = 95 % pour l'écart ty peIntervalles de confiance = 95 %

Récapitulatif pour Durée séquence
chemin final = 311

•Réduction de la 

durée moyenne 

d’affichage de la 

vue globale client : 

-28% 

 

•Réduction de la 

dispersion sur la 

durée d’affichage : 

-45% 
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Recueillir l’avis du client interne (Voice Of Customer) 

sur le processus IT de support utilisateur (problème 

accès réseau)  
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Cartographie du processus IT de support utilisateur 

(problème accès réseau) pour l’optimiser  
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Prioriser les actions d’amélioration du processus de 

support IT selon les axes faisabilité et impact (gain)  
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Exemples de missions Lean Office / Service   

• Améliorer les processus achats en aéronautique 

• Améliorer le processus de clôture financière 

• Améliorer le processus de traitement des non conformités qualité  

• Améliorer les processus de vente en concessions automobiles 

• Améliorer les processus informatiques  

• Améliorer le management de la performance et déploiement d’objectifs 

• Améliorer le processus de traitement des notes de frais 
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Améliorer le management de la performance et le 

déploiement d’objectifs 

• Mission réalisée au sein du TOP 20 d’un grand groupe agro-alimentaire sur 

des populations RH, Marketing, commercial, finance, informatique, qualité, 

production, logistique, … 

 

• Principales étapes :  

• Formation du Top 20 au management de la performance 

• Définition par le top 20 d’indicateurs de performance 

• Fixation d’objectifs par la méthode d’analyse à la limite 

• Mise en place de routines d’animation de la performance 
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Utilité des KPI (= indicateurs)  

• Caractériser la satisfaction des clients internes et la maîtrise 

de nos activités d’un point de vue Qualité / Service rendu, Coûts, 

Délais 

 

 

 

• Savoir si nous sommes à la performance attendue 
(objectif) et REAGIR là où nous n’y sommes pas 

 

 

 

• Permettent si les objectifs sont atteints sur les KPI de sécuriser le 

budget financier, et converger vers la vision 

Activité 

Client 
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Evaluation des KPI pour savoir lesquels ont un 

impact fort sur les coûts = un levier de création 

de valeur 

Choix des indicateurs en fonction de leur 

contribution à la création de valeur 

On pourrait aller plus loin en chiffrant combien 

coûte / rapporte 1% de chaque :  

•1% de CA supplémentaire? 

•1% de TRS en plus? 

•1% de perte matière en moins? 
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Définition d’objectifs sur le délai de recrutement 

  

Objectif annuel = gagner 1 mois chaque année 

Faire 
passer 

annonce 

Recevoir 
CV et 
trier 

Faire 
passer 4 

entretiens 

Rédiger 
contrat 

de travail 

Discuter 
contrat 

de travail 

Signer 
contrat 

de travail 

Effectuer 
préavis 

Temps  

passé :  

 

 

Limite :  

3 sem 

 

 

 

8 h  

4 sem 

 

 

 

8 h 

6 sem 

 

 

 

6 h  

2 sem 

 

 

 

2 h 

2 sem 

 

 

 

4 h 

1 sem 

 

 

 

1 h 

12 sem 

 

 

 

12 sem 

Idem pour tous 

processus 

administratifs 

et projets 

marketing* 

* Innovation produit, nouveau packaging, … 

Délai Actuel de 

recrutement 

Ecart à la limite Limite 

30 sem = 7 mois 

3 mois et 

 3 jours 

4 mois 
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Routine d’animation de la performance 

• Animation d’équipe journalière ou hebdomadaire de courte durée  

 

• Structure réunion avec l’équipe :  
– revoir la réalisation des plans d’actions de la fois précédente,  

– voir l’amélioration de l’indicateur,  

– rédiger plan d’actions pour la fois suivante quand dérive par rapport à l’objectif 

 

• Du manuscrit renseigné par les collaborateurs en temps réel est plus efficace si unicité de lieu 
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Exemples de missions Lean Office / Service   

• Améliorer les processus achats en aéronautique 

• Améliorer le processus de clôture financière 

• Améliorer le processus de traitement des non conformités qualité  

• Améliorer les processus de vente en concessions automobiles 

• Améliorer les processus informatiques  

• Améliorer le management de la performance et déploiement d’objectifs 

• Améliorer le processus de traitement des notes de frais 
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VSM et plan d’actions pour améliorer un processus 

de traitement des notes de frais 

Validation par la direction des notes de frais 

 et archivages des Non facturables (66% du 

 flux des notes de frais totales) 

Rédaction de la note de frais + 

 Saisie informatique+ postage =  

20 min par semaine 

Vérification et validation 

 admin= 12 minutes / Notes  

soit 4 jours / mois 

Transfert en comptabilité, préparation  

et envoi des virements  

= 1 demi journée / 2 semaines 

Processus de facturation   

(33% du flux des notes de frais) sur les Facturables  

= 50 minutes / Facture soit 2 jours par mois 

Action plan (TIP) 

VSM 

•Amélioration 

productivité : 27% 

•Réduction du délai 

de traitement = 43% 

•Lissage de l’activité 
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Agenda             

• Notre savoir-faire en Lean Office / Service 

 

 

 

• Quelques exemples de missions 

 

 

 

• Quelques réalisations de formations 
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Formation Lean Office 1 jour – constructeur 

automobile populations SAV, juristes, commerciaux, 

marketing, contrôle de gestion, … 

• 8h30 Début  Objectifs de la formation 

• Origines historiques du PES chez PSA 

• Définition du Lean 

 

• Les 3MU / les gaspillages 

• 5S  

• Standards et Management Visuel 

• Résolution de problèmes, A3 et PDCA 

• L’amélioration continue et les chantiers 

• L’Unité Elémentaire (UE) 
 

 

• « Aucun défaut » 

• Lissage et Flux Tiré 

 

• Déploiement des objectifs stratégiques 

• Quizz & Conclusion de la journée   17h fin 

•15h00 : Pause 15mn 

•12h00 : Déjeuner 1h 

 
 
Améliorer dans mon 

UE  
au quotidien 

 
 
 

 
Au-delà de mon UE 

  

Vision Groupe 

 
Introduction 

 

•10h15 : Pause 15mn 
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Formation 5S Office et standards activités de service 

après vente d’un constructeur aéronautique. (SAV, 

MCO, maintenance, logistique, pièces détachées, …) 
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Formation – action sur le management de la 

performance (indicateurs, objectifs, animation de la 

performance) Top 20 cadres 

9h00 – 9h15 Accueil café 

9h15 – 10h00 Présentation partie 1 : Introduction et 

déploiement de politique 

10h00 – 10h45 Brainstorming par équipes* 

10h45 – 11h00 Pause 

11h00 – 11h30 Débriefing en groupe 

11h30 – 12h00 Présentation partie 2 : définition d’indicateurs 

12h00 – 12h30 Brainstorming par équipes* 

12h30 – 14h Déjeuner 

14h00 – 14h15 Brainstorming (fin) par équipes* 

14h15 – 14h45 Débriefing en groupe 

14h45 – 15h15 Présentation partie 3 : fixation d’objectifs 

15h15 – 16h00 Brainstorming par équipes* 

16h00 – 16h15 Pause 

16h15 – 16h45 Débriefing en groupe 

16h45 – 17h15 Présentation partie 4 : animation des équipes 

17h15 – 18h00 Brainstorming par équipes* 

8 mars : 9h – 18h 9 mars : 8h – 17h 

* Voir structuration brainstorming page suivante 

8h00 – 8h30 Accueil café 

 

8h30 – 9h00 Débriefing en groupe 

  

9h00 – 12h Synthèse des plans d’actions et 

préparation présentations à l’EXCOM 

 

(pause auto-gérée par les groupes) 

 

12h – 13h45 Déjeuner 

 

13h45 – 16h30 Présentations EXCOM 

 

16h30-17h Questions réponses et 

prochaines étapes 
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Formation d’une administration à la résolution de 

problèmes 1/2 

Thème Chapitre

Support pédagogique en 

plus des slides Timing
Introduction Tour de table et attentes/challenge de votre groupe 30

Définition du Lean et principes Jeu de la balle 30

Les outils # Client Interne / Client Externe 15

Vidéo 5S Cuisine 50

Mini chantier 5S 45

# Standards de Travail Jeu du Tangram et/ou Jeu 

du T-Shirt 80

# Management Visuel Faire émerger des idées de 

standard visuel par les 

participants 30

# Animation d'équipes à partir d'indicateurs clés de performance 30

# Outils de résolution de problèmes

- Définition du problème : 

            + QQOQCP

            + Ce que le problème est / Ce qu'il n'est pas

            + Comment chiffrer le problème

                      = Indicateurs Clés de Performance

                      = Batonnage

                      = Pareto

                      = Analyse Statistique

- Actions palliatives d'urgence

- Analyse des causes

            + Diagramme de causes à effets (Ishikawa ou 6M ) pour lister les causes potentielles

            + 5 Pourquoi? pour trouver les causes racines

- Méthode 5C (Carence, Contenir les conséquences, Cause, Contre-mesure, Confirmation)

- PDCA Structuré

            + les différentes étapes du PDCA

            + Les bonnes pratiques

            + Comment faire un plan d'action

            + Matrice de priorisation / décision

Jeu des impressions

Jeu du zèbre/eau

50

Proposition de programme de formation Plan d’action A3 / Résolution de problèmes : Conseil Général du Vaucluse

# 5S
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Formation d’une administration à la résolution de 

problèmes 2/2 

Thème Chapitre

Support pédagogique en 

plus des slides Timing
Les outils # Les rapports A3

- Objectif

- Format

- Différents types de rapports A3

- Rapport A3 de résolution de problèmes 120

Mise en œuvre Application terrain de la résolution de problèmes avec A3 sur vos cas concrets Exercice pratique sur le 

terrain 180

Restitution commune, comparaison des méthodes et résultats: points positifs/opportunités 

d'amélioration 60

Définition d'indicateurs de performance et animation d'équipe sur constats d'écart à l'objectif et 

suivi des actions palliatives 60

Restitution par les 

participants 60

Total 840

2 Jours

Nota: Les 5S et le Travail Standardisé permettent l'élimination de certains problèmes et variabilités de 

performance.

Le management Visuel aide à mieux identifier les problèmes pour les traiter plus rapidement.

Transposition dans votre domaine: que faire avec les rapports A3 dans l'environnement professionnel quotidien
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