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Objectifs de cette formation

1. Maitriser des outils :

— le QQOQCP les feuilles de releve, le diagramme causes-
effet, le brainstorming...

2. Travailler méthodiquement et avec rigueur

— Notamment, savoir « verrouiller » chaque étape

3. Pouvoir animer un groupe de résolution de
problemes

— Conseils pratiques

If you understand English, here is a problem solving
case study, i1t can help you practice the methodology
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Etape 1 : Définir le probleme

1. Comprendre la situation

2. Sélectionner un probleme
pertinent

3. Definir des objectifs
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A/ De quoi s’agit-1l ? Les outils

uuuuuuuuuuuuuuu

1. Definir la situation :
— QQOQCP
2. Quantifier la situation :

— Feuille de relevés,
— Visualisation

3. Prioriser:

15%
— Pareto e ' &% '

4. Proposer un plan de travail
— QQOQCP ou présentation des objectifs et du budget

Quel est votre territoire?
45%

34%
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Livrables de cette phase

 Synthese qui fournit :
— Objectifs CAMERA/SMART (voir cours Bases des outils

d’organisation projet)

— Indicateurs mesurables qui permettront de verifier que

I’objectif est atteint (cours évaluation de projet et étude
d’impact)

« Declencher la décision donnant des moyens et un
financement (« go »)
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Consells / points-cleés

 Verifier que les objectifs sont réellement SMART

* Qui inclure dans I’équipe ou dans la décision ?

— Pour ne pas se tromper de probleme et fixer une cible
réaliste :

* des personnes ayant une vision assez large et de I’expérience
(décideurs)

— Pour ne pas se trouver a cours de support ou de moyens
ensuite :
* le financeur (client)
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Etape 2 : recherche des causes

1. Rechercher toutes les causes
possibles

2. Remonter aux causes principales
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B/ Analyser les causes : les outils

1. Imaginer toutes les causes possibles :
— Brainstorming, mind mapping

2. Remonter aux principales catégories de causes :
— Diagramme Cause-effet Matiéres  Matériel

3. Verifier les hypotheses : -
— Recueil de données / / /
4. Présenter IeS causes Méthodes  Milieu  Main d'oeuvre

1. Causes directes
2. Causes indirectes
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Livrables de cette phase (1/2)

 Preuves : Données scientifiques/rigoureuses sur la
ou les causes

 Diagnostic et analyse exhaustive
— On atrouve « les vraies causes, pas les symptomes »

« Connaissance « actionnable »
— Utile, « on peut faire quelque chose avec »
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Livrables de cette phase (2/2)

« Eventuellement : une action corrective : Régler
provisoirement, « arréter I'nemorragie »
— Tri et contrble renforcé, retouches..

— Mode degradé : fonctionnement imparfait, mais marche
tout de méme "en attendant"

— Attention a la tentation de renoncer et de s’arréter 1a a
une solution bricolée !
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Consells / points-cles (1/2)

Essayer de reproduire le défaut

Diagnostic visuel :

— prendre des photos a montrer au groupe durant le
brainstorming, amener des ¢chantillons...

Autres outils :

— Matrice QFD, test d’hypothéses, controle statistique des
Proccssus...

« Speak with data »
Rien ne vaut une bonne théorie
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Consells / points-cleés (2/2)

« Susciter la confiance des informateurs
— Seécuriser/rassurer

— Trouver la cause ne veut pas dire "punir' ou "chercher un
bouc émissaire"

* Inclure dans 1’équipe

* Pour ne pas se faire d’erreur dans I’analyse ou se faire
« balader » : des responsables ayant des connaissances suffisantes
(experts/ingénieurs)

« Pour ne pas se limiter a un seul domaine : les causes etant souvent

complexes et systemiques, des profils variés avec une pratigue
concréete («acteurs de terrain »)

« Pour ne pas abandonner en route et aller jusqu’au bout de
I’enquéte : des personnalites tenaces (qui ne « lachent pas le
morceau »).
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Etape 3 : recherche des solutions

1. Rechercher les solutions

2. Séelectionner

— une ou un groupe de solutions a
mettre en place
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C/ Chercher des solutions : les outils

1. Imaginer toutes les solutions possibles :

Concept Scoring
1 23

— Brainstorming

2. Classer les solutions :
— Criteres, méthode
— Tableau de scoring

Rating| Weighted Score

Rating| Weighted Score

04
0.5
0.15

0.4
0.3
0.45

3. Présenter les objectifs a atteindre et les moyens a
mobiliser pour résoudre le probleme

— Etude de faisabilité
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Livrables de cette phase

 Plan d’action

- Verification de la faisabilitée du projet

— Definir les moyens necessaires (temps, argent,
personnes...)

« Indicateurs calibres et mesurables permettant de
valider le succes
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Consells / points-clés

* Inclure dans 1’équipe
— Ceux qui vont coordonner et réaliser le projet

— Ceux qui vont benéficier de son succes ou l'utiliser au
quotidien
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Etape 4 : mise en place des solutions

1. Mettre en ceuvre le plan d’action
2. Obtenir et valider les résultats
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D/ Mettre en place la solution : les outils

1. Montage de projet .
— Diagramme des taches =

— Matrice RACI SEwsmsss EEL
2. Planification : — e
— Gantt, jalons, PDCA =

3. Suivre I’avancement
— Indicateurs

4. Verifier que les résultats sont atteints
— Evaluation de projet,

— Visualisation, capitalisation

Rémi BACHELET novembre 12

Image : Source


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/2.5/deed.fr
http://gestiondeprojet.pm/planification-projet/
http://gestiondeprojet.pm/planification-projet/
http://gestiondeprojet.pm/bases-organisation-projet/
http://gestiondeprojet.pm/bases-organisation-projet/
http://gestiondeprojet.pm/evaluation-de-projet-et-etude-dimpact/
http://www.hiphopfranco.com/forum/avatars/-check-.gif?dateline=1212252900

Livrables de cette phase

 Probleme resolu !
— Totalement ou partiellement
— Preuves permettant de le mesurer (plan-do-check-act)
- Rapport au décideur/financeur présentant le travalil
accompli et le résultat obtenu
— Analyse d’¢cart prévu/realise
— Justification des dépenses
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Consells / points-cles (1/2)

« « Verrouiller » les résultats
— Surveillance/ monitoring

— |l est tres facile de retomber dans les mauvaises
habitudes

 Capitaliser avant de clore le projet
— Post mortem = réeunion de bilan

— Documentation
« archiveée et accessible (données, indicateurs, comptes-rendus)
« mettre a jour la documentation existante
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Consells / points-cles (2/2)

 Valoriser le travail accompli

— Feliciter et remercier toutes les personnes ayant
contribué

— Avrticle dans le journal interne, poster a afficher...

Rémi BACHELET novembre 12 Utilisation ou copie interdites sans citation El:] 26


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/2.5/deed.fr

Conclusion

1. Autres méthodes et variantes
— le 8D, la méthode CRIME
— Exemples de formulaires utilisés en entreprise

2. Problem solving case study
— .. etautres formations conseillées
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Variantes

Il existe de nombreuses methodes de résolution de
probleme, le 8D, la méthode CRIME

Caracteriser

Régler provisoirement

Identifier la cause d’origine

Mener 1’action corrective
Evaluer le résultat

kWb

Utilisée sur une chaine de fabrication :

— La priorité n’est pas la durabilité, mais de relancer la production.
— Une fois que I’étape 2 est réalisée la procédure MRP est « classique ».
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|o1

Date d'ouverture du 80

PLANNIFICATION DE LA RESOLUTION DU PROBLEME

Composition | Responsable de 'eguipe Qual ? Qul? QUAND 7
de I'équipe Membres de 'équipe Réalizer ['analyse FTA pour la Mon Détection
Identification du probléme Realiser I'analyse FTA pour Ocecurrence
Client Confirmer la cause origine avec les 5 Pourguoi
Référence produit Mettre en place |les actions plannifices
Description du probléme par le client Confirmer ['efficacité du plan d'actions
Information Complémentaire Standardiser et Cloturer
|D2 QUEL EST LE PROBELEME 7 Utiliser le QQOQCP pour definir quelle est la situation actuelle
Definiion du | Quiei 7 Quel est e probleme
probleme
avec Qui a detecté le probléme 7
QQOQCP
O a-t-il ele detecte 7
Quand a-t-il eu lieu ?
Comment a-t-il ele detectefcrées ?
Pourquei est-ce un probléme ?
Combien 7
cuivi des AEBLITS Photo ou dessin de |la piece defectueuse
12
1
0.8
2
g 0.6
0.4
0.2
a
M-2 -1 5-2 =3 | 3102007 J41 J+2
|03 ACTION IMMEDIATE : Realser un tri afin de proteger le client
Mesure de Mb de piece tricee MNb de piece KO PP Date tri Cui Identif. Piegce OK
Sauvegarde Résultat du tri dans l'usine client
Sécurisation | Résultat du tri en cours de transport =
Immediate Résultat du tri en stock =
Résultat du tri dans I'atelier
Periode de production : Du | lau |
M Premier lot certifie Ok |
Atelier Client
Dale de premier lot OK | | |
QUELLES SONT LES ACTIONS CONSERVATCIRES IMMEDIATES 7
ACTION CONSERVATQIRES IMMEDIATES Qul DATE ou
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|D4 RECHERCHE DES CAUSES DU PROELEME. UWtiliser le Factor Tree Analysis Occurrence et Non détection puis les 5 Pourguoi
Cause
d'apparition DEFINITION DU PLAN D'ACTION POUR CHACUNE DES CAUSES ORIGINES
du probleme Cause du Probleme OCCURENCE ACTION CORRECTIVE aul Date plan. Date Réelle ﬂ
|D5
Cause de O
Men detection
du problemea ﬁ
Cause du Probléme NON DETECTION ACTION CORRECTIVE aul Date plan. Date Reelle C
|
I
|06 CONTROLE DE L'EFFICACITE DES ACTIONS CORRECTIVES CD
Verification CONTROLE DE L'EFFICACITE
des actions
correctives .
- OO
: ae
o [:13 ' '
=}
o4
ag
n}@n} -g.n}-& f&ﬁﬁﬂﬁﬁﬁ&ﬁﬁ& ﬁ —
o7 ACTIONS PREVENTIVES POUR EVITER QUE LE PROELEME NE SE REPRODUISE PLUS \
Actions ACTION PREVENTIVES Qul QUAND N
Préventives
|08 DERMNIER POINTS DE VERIFICATION PUIS CLOTURE DU PROBLEME
Standardiser Resultat (O/N) Qui Date
et Les objectifs ont eté atteints ?
Cloturer Le personnel a été informe 7
La documentation au poste a été mis a jour 7
ANMDEC a jour 7
Les specifications ont &té modifiges 7
L'éguipe a été félicitée par la direction 7
Fermeture Officiel du Probléme Date : Responsable
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Formulaire MRP utilisé en production

Ref. Info. Client MNumeéro de FNC Pilote [Autorise par
Réf. Produit client Numéro &-D . Fonction
. Equipe
Ref. Produit Date
1 Déscription du probléme Date d'alerte 4 Solution comective temporaire - Actions de sécurisation & Solution definitive Date d"application
M*® rapport N® d"0F ) R X L ~ L X . B}
poved Quelles sont les actions réalisées pour garantir Mutilisation de produits conformes 7 Quelles actions ont &t€ mises en place pour &viter |a fabrication de piéces refusées ?
€ concemd
Tel que test outillage, essais, surveillance du process
Diescription : o Actions Resp. Service Date o
Actions Resp. Service Dala prévug
Oui | Non
| Recumence [comment las bonnes pigcas sont-ellas identifées ?
N° 8-D précédent(s) | M° 'OF du lot de premigre livraizon de piéces bonnes
v Date de livraison | v
2Pr'ﬁeenco|r|pbpiéoesinilaim Temps pris pour trai‘terfretoucher chez le Cliemt 2n jour x homme | 7 Confirmation de la solution définitive Date de wvalidation
Est-ce que |2 probléme peut apparaitre sur d'autres pieces ? v A I . Cui | Non
— n - Est-ce que |a solution définitive est confirmée comme efficace ?
Owui | Non| Commentaires | Résultats 5 Analyse des causes réelles |DH1E de fin d'analyse |
Autres modéles Causes premiéres du probléme dans le process Comment ?
Pidces génériques -Homme, Matériel, Machine, Méthode
Autres coulsurs -0ui, 00, quand, pourguoi, comment
Figces symétrique -mise au point process, retouche
Awant | Amigre -maintenance
Autres Cause Resp. Service
¥
Joindre S.V.P. les données pertinentes. Ex. : rappert dimensicnnel, étude de capabilite...
3 Analyse intiale
¥
O est-ce que |a non conformiteé aurait-elle di &tre détectée 7 — - —
& Mise a jour documentation & Bilan Date de cloture
Owi | Non Est-ce que les points suivant nécessitent une action suite 3 ce probléme 7

Curant la fabrication / les étapes process

Oui Service

Délai

Aprés Iz fabrication (aprés inspection finale)

Synoptique de Fabrication et de Contrdle

Avant Ivraison

Fiches aux Postes

Raison de la non-détection

Pizn de Surveillance (inc. Poka Yoke)

F.M.EA-AMDEC! MQA

Plan

Moyens de contrale

Autres livrables du Dossier de Référence

Autres produits / process similaires

Suivi Fournisseurs de rang N
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A problem solving case study

Will help you learn the methodology and practice the

tools

Problem Solving Methods
One Minute Restaurant
Study Case
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Intraduction

+ There are many possible ways for sohving a problem, but
using a method that was elaboiated by expeienced
people oan be mushmore efficient:

+ Less time ;
+ Less difficulty @
+ Less resources > S

. Bettersolutions'\

One Minute is a fast food
testaurand, spedalize in easeto-
prepare sandwiches made right in
front of the oustomer, predselythe
way they want using typical
ingredients such as  cheess,
tomato, steak, salad and ham,
alongmith no-aleohol drinks.

The One hfinute Group have 4
testaurants located in the ity
sentre, near ta dty hall, university
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The restaurants ouner observed that all
4 restaurants are having problerms. In the
past 2 morths, the restaurants started to In face of this, the owner contacted us and gave these
loose money. Ony in January the information:
restaurants lost about 1D.000€ bur in

February 12 000€. —

How the restaurants are losing credibitey T g @
a5 fast” food and stating to lose REPORT
customers, bu nobody knows exacth .EST -
why. The hypothesis are: -

“The quality of food is not goad; in

~The customers don't wart to wait too

lang 1o ger their food (the restaurant

promise to serue the customer in 1

mingte  and  the maximum  time

acceptable in queue is 10 minutes,

according to the slogan “The best in

One hinute;

~The restaurants are alwaystoodiny;
Sorhigg —————
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Questions / approfondissement

— bonnes idées, exemple du traitement de I'attente a un

Rémi BACHELET

service médical

1.1 1lJExemple : délai d "attente en consultation

dans un service médical

Contexte : Formation-action

 Mise en place du systéme qualité d 'un service médical

Cellule qualité du service

# 14 personnes : 3 médecins (dont chef de servica), 2 cadres, 4 paramédicausx,
2 techniclens, 2 secrétaires, 1 agent hételier.

& 2 responsables qualité - un médecin et un cadre

Les problémes du service (Outil : « relation client-fournisseur »)*

Choix de deux problémes prioritaires (Outil : vote simple)

» Délais d "attente en consultation

® Recherche des dossiers patients (circuit interne des dossiers)

e ————————————————————
Linitd cle Cualitigue ot Evaluation Médicales ; P. Frangeis

Diagramme causes-effets

Lining cle Cualiligue o Evaliation Médiales ; P. Frangees

I 11} Liste des causes : brain storming

Question : Pourquoi les nouveaux patients attendent-ils en consultation ?

Retard & l'ouverture du Dossier Médical de

Spécialité, (ndlr :dossier informatizé)
Manque de savoir faire des étudiants
hospitaliers en matiére de DMS

Doesiers des services dans lesquels a déja

Eté italisé |2 patient non

Dossier médical incomplat

Trais types de consuliations en méme
temps

Appsls isléphaniques répetés
Consultation de malades en cours de
traitement non planifiées

Visites parasites externes diverses.
Défection du systéme informatique
Haraires de rendez-vous mal choisis

Trop grand nombre de nouveaux patients

Appel pour un autre patient pendant la
‘consultation

Retard des ambulanciers

Effectif des externes insuffisant, voire mal
géré

Absence da lintema

Absence de matériel

Retard des patients

Absence de synchronisation infirmiére-
‘secrétaine

Absence momentanée du médecin
Appel téléphonique au secrétariat
Panne de la photocopisuse

Bilan pré-consultation dans d'autres.
services

Enseignement des extemes
Formation de l'extemne

Mangue de salle

Abgsence de discipline individuelle
Recherche clinique

1111 Hiérarchiser les causes
Méthode subjective : le vote pondéré

® 7 membres, 10 points par membre a répartir sur les causes

Causes

M1

M2

M3 [ M [ M5 | ME | MT

Nombre de nouveaux patients

5

3 3

Wisites inopportunes

2

4

1 2

Absence du médecin

Nombre de patients en conlrdle

Horaires de rendez-vous inadaptés

2
2
2
]
3

Nombre de patients en railement

Accueil tléphonigue

Dossler incomplet

Interme oecupd

Bilan préconsultation non regroupé

e —————————————————)
Linind de Qualtigue ot Evaluation Médicales ; P. Frangsis
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Merci de votre attention |

Mes autres cours de qualite disponibles..
« Fondements de la qualite

« Meéthodes outils de la qualite

« Meétiers de la qualité

« Meéthodes de résolution de problemes (cours en vidéo) :
— Panorama des MRP
— Feuilles de relevé et visualisation des données
— Priorisation
— Diagramme d’Ishikawa ou « diagramme cause-effets »
— Comment animer un brainstorming
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Pour en savoir plus :

Mes autres cours :

en vidéo (diapos + son des commentaires) :
= Fondamentaux de la gestion de projet et Animation d’équipe-projet et motivation

en diapositives animées :
— Fondamentaux de la gestion de projet
— Les bases des outils d'organisation projet
— Groupware et outils informatiques de gestion de projets
— Introduction a l'analyse stratégigue en management de projet
- Comment animer un Brainstorming et 4 topos de Méthodes de Résolution de Problemes
— Cours d'analyse fonctionnelle
— Introduction a la gestion des risques
Démarche de gestion des risques et plan de prévention

Sociologie des organisations, recueil et traitement de données,_ﬁ)_révention du plagiat,
ili

marches financiers, qualité, établir des cartes conceptuelles, ut
MediaWiki

Enfin, voici des cartes conceptuelles résumant certains des cours

ser Wikipédia et
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Rémi BACHELET

Enseignant-chercheur,
Ecole Centrale de Lille

Mon CV est disponible icl.

Mes principaux cours a Centrale

Gestion de projet, sociologie des organisations, recueil, analyse et traitement de données,
prévention du plagiat, module de marchés financiers, cours de qualité et méthodes de
résolution de problemes, établir des cartes conceptuelles, utiliser Wikipédia et CentraleWiki,
formation au coaching pédagogique et a I'encadrement, référencement et SEO
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