Operation Management


MANAGEMENT INDUSTRIEL DES OPERATIONS

Introduction

I). Competitivité et management des operations

Objectif de l’entreprise = Gagner de l’argent.

Etre compétitif = être en position de gagner de l’argent de façon durable.

( Une entreprise ne peut être durablement compétitive que si ses opérations sont performantes et s’engagent dans un processus d’amélioration continu.

La notion de performance des opérations

( 3 axes de compétitivité = Le triangle QCD (Qualité – Coûts – Délais).

( A chaque axe correspondent plusieurs stratégies possibles.

· Qualité

· Caractéristiques du produit.

· Conformité

· Durabilité

· Valeur Qualité/Prix

· Coûts

· Coûts bas

· Point mort bas (seuil de rentabilité)

· Délais

· Délais courts

· Fiabilité des délais.

( Aujourd’hui : Mieux et moins cher et plus vite ! 

II). Le nouveau defi des entreprises industrielles

1. Nouvel environnement

· Nouveaux consommateurs (Valeurs et exigences= Du critère Prix à un critère multifacteurs… )

· Nouvelles technologies (Informatique, Energie etc.)

· Nouveaux concurrents (Globalisation et concentration)

2. Modification des produits.

· Emergence rapide des nouveaux produits.

· Diversification et sophistication des produits.

· Interaction continuelle entre les produits et services.

3. Modification des processus de production.

· Révolution productique = Intégration des technologies de l’information dans le processus de production.

4. Nouveaux concepts de performance industrielle

· En plus de Productivité et Qualité.

· S’ajoutent Flexibilité et Capacité à innover.

· Productivité = Maximisation des résultats physiques par rapport aux moyens engagés.

· Flexibilité = Capacité à produire des séries courtes de produits variées connaissant à la fois des variations de volumes importantes et des modifications fréquentes.

5. Nouvelle organisation « Excellence industrielle ».

III). Les elements constitutifs de l’excellence industrielle

L’activité d’une entreprise peut se schématiser sous la forme d’une chaîne de valeur.

Il faut viser l’amélioration continue de l’ensemble de ces éléments.





Développement de nouveaux produits = Innovation.

Achat = Optimisation des relations avec les fournisseurs.

Production = Qualité Totale.

Distribution / Logistique = Juste à Temps, Supply Chain, Benchmarking, Reengineering.

 L’INNOVATION

Le développement de nouveaux produits

Les enjeux stratégiques de l’innovation

· L’innovation est une condition de survie de l’entreprise.

· Répondre à la Demande

· Raccourcissement du cycle de vie du produit.

· Globalisation des marchés.

· Renforcement de la concurrence.

· L’innovation est un challenge.

· Coût élevé.

· Risque d’échec important.

· Facteurs d’échec (mauvaise étude de marché, taille de marché surestimée, mauvais positionnement, coût de R&D trop importants).

Les clefs de la reussite de l’innovation

· Dimension sociale et Organisation

· Groupes de projets

· Objectifs pour chaque employé

· Priorité à la qualité

· Affectation du personnel dans des divisions stratégiques autonomes.

· Ouverture d’esprit de l’entreprise.

· Stratégie de Ressources Humaines « jeune ».

· Stratégie de management : curiosité, initiative, etc.

Les difficultes de l’innovation

· Rythme entre l’évolution des marchés et l’évolution de l’organisation.

· Coût très élevé.

· On ne connaît pas d’avance quelle stratégie technologique sera gagnante.

· Besoin d’un recours à des méthodes appropriées.

Types d’innovation

· Mineures = Simples retouches.

· Radicales = Modifications fortes des conditions de concurrence.

· Révolutionnaires = Savoir-faire radicalement nouveau pour satisfaire une nouvelle Demande.

· Routinières = Adaptation régulière des produits.

· Proactives = Devancer les concurrents.

· Réactives = Effort d’adaptation à des évolutions non –anticipées.

· « Push » = Avancée technologique.

· « Pull » = Avancée imposée par le marché.

STRATEGIES D’ACHAT ET 

OPTIMISATION DES RELATIONS FOURNISSEURS

« Bien savoir acheter est souvent aussi important que savoir bien vendre ». H.Fayol

I). Définitions et contexte

Achat = Fonction recouvrant l’ensemble des rôles allant de l’identification du besoin jusqu’à la signature du contrat, en passant par la prospection des fournisseurs et la négociation.

Approvisionnement = Fonction recouvrant toutes les opérations allant de l’émission des commandes au règlement de la facture en passant par le contrôle de réception et la gestion des flux et stocks en amont.

Champ d’application de la fonction achat = Théoriquement, tout ce que l’entreprise achète à l’exception des services financiers.

Environnement de la fonction achat
· Coût de la gestion des stocks

· Facilité accrue de l’achat international
· Développement de normes de qualité internationales
· Technicité croissante des produits etc.

Enjeux stratégiques de la fonction achat

· Gage de qualité et de satisfaction de la clientèle.

· Centre de profit important dans l’entreprise.

· Cellule de veille technologique.

Stratégie d’achat = Elle consiste à trouver le meilleur fournisseur possible en fonction des 4 critères (Qualité, Coûts, Délais et Service) pour chaque besoin.

II). Faire ou faire faire ?

( C’est choisir entre la mobilisation des moyens internes et l’appel au marché des fournisseurs selon 3 critères :

· Critère financier

· Critère de capacité

· Critère d’avantage concurrentiel

( Avantages de Faire Faire.

· Maîtrise du coût global

· Réduction de délais difficile à faire respecter en interne.

· Augmentation de la productivité sans investissement.

· Transfert des risques chez le sous-traitant.

( Inconvénients de Faire Faire.

· Risque de défaillance du sous-traitant.

· Perte de son savoir-faire.

· Difficulté de maîtrise des délais.

III). Processus d’achat : 6 étapes

1. Définition du besoin.

2. Recherche et sélection des fournisseurs.

· 2 catégories de fournisseurs
· Fournisseurs de produits ou service « standards »

· Fournisseurs de produits spécifiques.

· Facteurs de sélection

· Prix d’achat

· Sécurité de l’approvisionnement

· Proximité du lieu d’approvisionnement

· Qualité (Contrat AQF)

3. Négociation et commande.

4. Réception et contrôle de la conformité à la commande.

5. Administration de l’achat.

6. Phase de suivi.

IV). Les stratégies d’achat

4.1 centrale d’achat

Principe = S’allier avec des concurrents à l’achat.

Avantages recherchés

· Réduction des coûts d’achat par des effets de volume accrus.

· Optimisation de la logistique et de la gestion des stocks.

4.2 Strategie de partenariat

Principe = Supprimer la compétition, par l’exigence de la compétitivité.

L’acheteur garantit la stabilité des relations sur le long terme.

Avantages recherchés

· Apport de nouvelles connaissances.

· Climat de confiance.

· Produit final de qualité.

Exemple du  plan ford 2002
Il s’agit de choisir les partenaires les plus performants.

Principe : Passer par la concurrence pour arriver au partenariat.

4.3 L’externalisation des achats

Avantages recherchés

· Réduire les coûts.

· Utiliser les compétences de spécialistes.

· Réduire le nombre de fournisseurs.

· Bénéficier d’un effet de volume.

Raisons pour ne pas externaliser

· Posséder en interne un service achat compétent.

· Problème de confidentialité.

· Risque de perte d’informations.

4.4 Conclusion

Il n’y a pas de stratégie d’achat universelle.

La stratégie d’achat de l’entreprise dépend de la stratégie globale de l’entreprise, du produit acheté, du secteur d’activité et de la taille de l’entreprise.

V). Les relations fabricant - fournisseur

Problématique : Coopérer avec les fournisseurs ou les mettre en concurrence ?

Il faut analyser l’échange pour savoir si il y a besoin d’harmonisation importante ou pas et définir donc la relation à adopter envers les fournisseurs.

5.1 La mise en concurrence 

Définition = Consiste à stimuler la rivalité entre les fournisseurs et à reporter continuellement les commandes de l’entreprise vers la source d’approvisionnement la plus compétitive.

Avantages recherchés

· Pas de liens définitifs.

· Permet de faire pression sur les prix lors des négociations.

· Maîtrise des marchés d’approvisionnement.

· Facilite le repérage et l’exploitation des opportunités offertes par le marché amont.

· Accès sans retard aux innovations.

Inconvénients

· Provoque des risques à l’occasion des changements de fournisseur.

· Création de coûts de transaction.

· Sécurité des approvisionnements pas garantie.
5.2 Le partenariat

Définition= Consiste à se lier durablement à un fournisseur et à coopérer avec lui afin de réaliser des progrès profitant aux 2 parties.

Avantages recherchés

· Améliorer les conditions d’achat.

· Contrôle des actions des fournisseurs.

· Transfert de l’expérience.

· Meilleure sécurité des approvisionnements.

· Améliore la qualité des biens achetés.
Inconvénients

· Diminution de l’ouverture de l’environnement.

· Risque de conflit avec le partenaire.
Facteurs clés de succès = Communication et Respecter les contraintes du fournisseur.

5.3 Les contextes conduisant au recours à la concurrence

Interne

· Potentiel d’interaction faible

· Absence d’interaction au niveau de la conception du produit.

· Le degré de standardisation et les caratéristiques techniques du produit.

· Produit standard.

· Comparaison aisée des techniques rivales.

· Les modalités de fabrication et de livraison du produit.

· Exigence du degré de qualité désiré.

· Exigence du degré de flexibilité désiré.
Externe

· Structure du marché amont concurrentielle.

· Prix tendant à la baisse sur l’ensemble du marché.

· Marché assez transparent.
5.4 Les contextes internes favorables au développement du partenariat

Interne

· Le potentiel d’interaction important

· Associer le Fournisseur à la conception du cahier des charges.

· Echanges d’informations intenses.

· Services sous formes de conseils.

· Nécessité d’une flexibilité des livraisons..

· Besoin durable.

· La singularité de la demande

· Produit conçu sur mesure.

· Souhaite bénéficier d’un traitement préférentiel.

· Les risques liés à l’achat.

· Achat hautement risqué.

Externe

· Affirmation d’une préférence naturelle envers un fournisseur.

· Nécessité d’aider certains fournisseurs à se développer.

Conclusion

La mise en concurrence et le partenariat sont les seuls instruments permettant aux acheteurs d’exercer une influence puissante sur les fournisseurs.

Le partenariat est souhaitable lorsque :

· Potentiel d’interaction élevé.

· Spécificité de la demande très élevé.

· Achat fortement risqué.

La mise en concurrence est préférable dans tous les autres cas.

LA QUALITE TOTALE

I). Les enjeux de la qualité

Les 3 dimensions de la compétitivité industrielle (Qualité, Coût, Délais)

L’approche Qualité totale s’oppose à tout compromis Q C D.

Il faut Mieux, moins cher et plus vite. 

Qualité totale = Ensemble de méthodes et de pratiques visant à mobiliser toute l’entreprise pour la satisfaction durable des besoins du client et du marché au meilleur coût.

Qualité totale =

· Caractéristiques produit

· Conformité aux spécifications.

· Fiabilité.

· Rapport Qualité/ Prix.

· Délais de livraison.

La qualité est toutefois la première source d’accroissement du profit dans l’entreprise. En effet il existe des coûts de la non-qualité. Réparer de la non qualité coûte environ 5 fois plus cher que de faire de la qualité dès le départ. De plus, une personne non satisfaite en fera part en moyenne à 24 personnes.

· Coûts engagés dans l’amélioration sont compensés par l’augmentation des bénéfices.

· L’amélioration de la qualité se traduit par l’augmentation des ventes.

Objectifs
= Zéro Défaut.

«  Il faut mieux avoir comme objectif la perfection et ne pas y arriver, qu’admettre l’imperfection et y parvenir ». (Thomas J.Watson)

Philosophie
= Bon du premier coup.

· Centrer son attention en amont, sur la prévention.

· Une attitude de management ( TQM= Management par la qualité totale).

II). Fonctionnement et principes

Etape 1. Décider de mettre en place le programme de Qualité totale.

( Impliquer fortement la Direction Générale.

· Implication personnelle du DG.

· Implication visible.

· Implication dans la durée.

Etape 2. Découper l’entreprise en petites unités homogènes.

( Faire participer l’ensemble du Personnel.

Etape 3. Définir les produits ou services et les clients servis.

( Reconnaître la primauté du client.

· En externe. : consommateur.

· En interne : généraliser la notion de client et de fournisseur.

Etape 4. Rechercher et hiérarchiser les sources de Non-qualité.

( Adopter de nouveaux comportements.

· Sécurité.

· Formation

· Information et communication.

· Responsabilisation.

· Nouveau rôle pour la maîtrise.

· «  Zéro mépris ».

Etape 5. Eliminer la source la plus importante.

( Se donner les outils.

· Outils de mesure et d’analyse.

· Les 7 outils de la qualité totale.

· Outils de prévention.

· La TPM (Maintenance Productive Totale)

· Outils d’amélioration.

· Le KAIZEN

III). Les outils

Outils de mesure : Les 7 outils de la Qualité Totale.

· Diagramme de cause et effet.

· Diagramme de Pareto.

· Feuille de relevés.

· Histogramme.

· Diagramme de dispersion.

· Carte de contrôle.

· Graphe.

Outils d’analyse : Méthode de résolution de problème

· La roue de Deming ou cycle PDCA (Plan, Do, Check, Act).

Outils de prévention : la TPM.

· La maintenance est la clé pour rompre avec les objectifs de production non atteints.

· Il faut améliorer la productivité globale des équipements sur tout leur cycle de vie.

· Les 5 S, outils de mise en place de l’auto-maintenance.

Outils d’amélioration : le KAIZEN.

· KAIZEN est une philosophie de l'amélioration
· Maintien + Amélioration du standard
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Caractéristiques comparées.

	
	KAIZEN
	INNOVATION

	Effets
	Long terme
	Court terme

	Rythmes
	Petit
	Grand

	Effets dans le temps
	Continus et croissants
	Discontinus

	Engagement
	Tout le monde

Collective
	Quelques uns

Individualiste

	Exigences
	Peu d’investissement
	Gros investissements

	Orientation
	Vers les gens
	Vers la technologie

	Avantages
	Dans une économie à croissance lente
	Dans une économie à croissance rapide


IV). L’assurance Qualité

Principe n°1 : Primauté du client

La Qualité d’un produits ou d’un service est son aptitude à satisfaire les besoins des utilisateurs (AFNOR).

La Qualité d’un produit ou d’un service est l’ensemble de ses propriétés et caractéristiques qui lui confèrent l’aptitude à satisfaire des besoins exprimés ou implicites (ISO).

( Définir le besoin afin de réaliser le produit correspondant.

Définition

Ensemble des activités préétablies et systématiques mises en œuvre dans le cadre du système qualité, et démontrées en tant que besoin, pour donner la confiance appropriée en ce qu’une entité satisfera aux exigences pour la qualité.

L’objectif de satisfaction du client est donc poursuivi à travers la démarche globale Assurance Qualité. Ces principes doivent s’appliquer à toutes les fonctions de l’entreprise.

Il ne suffit plus aujourd’hui que les produits soient satisfaisants (Qualité), il faut en plus que l’entreprise qui les fabrique donne confiance en la façon dont elle travaille (Assurance Qualité).

V). La certification

· Certification par tierce partie du système Qualité mis en place dans l’entreprise.

· Elle est fondée sur l’audit de l’organisation de l’entreprise dans le domaine de la qualité.

· Elle est délivrée par un organisme indépendant (remise d’un certificat attestant la conformité de celle-ci).

· Elle garantit au client la qualité d’une organisation.

· Référentiel de certification : ISO.

· Reconnaissance internationale.

· Notion de pérennité.

· Elle stimule l’organisation et l’amélioration de façon permanente.

Les modèles d’assurance qualite : les normes

( L’ISO ( International Organisation for Strandardisation) est une organisation internationale qui établit de snormes communes pour le monde entier.

· Série fondamentale (Série ISO 9001, 9002, 9003).

· Norme de terminologie (ISO 8402).

· Normes complémentaires sur les outils, méthodes et techniques (Série ISO 10 000).

( L’EAQF ( Référentiel d’Evaluation d’aptitide qualité fournisseur).

Procédure de certification iso

· Le système Qualité de l’entreprise est mis en oeuvre.

· Elle écrit au secrétariat général.

· Elle répond à un quesTionnaire d’identification.

· Le comité adresse à l’entreprise un contrat, un questionnaire, des précisions.

· Le secrétariat du comité examine les documents.

· AUDIT

· Envoi du rapport à l’entreprise.

· Le comité examine le dossier de certification.

· Délivrance su certificat.

· Visite de surveillance après 1 an.

Conclusion

La Qualité 
( Satisfaction du client par respect de ses besoins.

L’Assurance Qualité
( Confiance du client sur la capacité à satisfaire ses besoins.

TENSION DES FLUX ET JUSTE A TEMPS

Définition

= Le Juste a temps est une méthode qui permet d’atteindre 100% de qualité avec 0% de stocks.
= Le Juste à Temps n’est pas une méthode miracle, mais une philosophie, un mode d’appréhension des problèmes s’appuyant sur différentes méthodes.

= Tendre les flux progressivement pour arriver à travailler Juste à Temps.

Objectif

( Elimination totale des stocks à tous les stades du cycle de production.

= Obtenir les quantités de matières, composants ou produits strictement nécessaires, au moment opportun, et directement sur leur lieu d’utilisation. Cela implique une synchronisation rigoureuse entre les opérations successives d’approvisionnements, de fabrication et de distribution.

( Travailler en flux tirés et parvenir à une production orchestrée par la Demande.

( Réduction des coûts de stockage.

( Réduction des effectifs assurant des tâches improductives.

( Réduction de la non-qualité.

(Meilleur niveau de service à la clientèle.

Idee de base : Les cinq 0.

( O défaut

( O délai

( O panne

( O temps de changement de série (changer rapidement de fabrication)

( O stocks ! ! ! (Objectif principal)

( Approche purement théorique. Les cinq O sont impossibles à obtenir dans la réalité.

Moyens

( Simplifier l’ensemble des flux = Organiser la production autour du produit.

( Diminuer le temps de changement d’outillage.

( Lisser la production.

( Maîtriser la Qualité.

( Revoir sa politique d’achats.

( Produire ce que le client souhaite.

Réponses

· Le Kanban.

· Automatiser.

· Informatiser.

· Modifier l’organisation.

· Intervenir sur le processus de réalisation.

L’outil kanban

· Outil de mise en œuvre du flux tiré.

· Développé par l’entreprise Toyota.

· Méthode efficace pour tendre vers une gestion Juste à Temps.

· Il s’agit d’une carte attachée aux containers. Pour chaque type de produit, la carte est de couleur différente.

· Règle : Chaque poste de travail ne doit travailler que sur la demande du poste situé juste en aval.

· Résultats attendus :

· Capacité de réaction accrue.

· Réduction des coûts.

· Réduction des stocks et des en-cours.

· Réduction des besoins en investissement.

	
	Système Classique
	Système KANBAN

	Centralisation
	Centralisé
	Décentralisé

	Support
	Ordinateur
	Etiquettes

	Fonctionnement
	Part de la demande finale
	Chaque poste donne l’ordre de fabrication au poste situé directement en amont.

	Base
	Prévisions
	Consommations.

	Direction des flux
	Flux poussés vers l’aval.
	Flux tirés par l’aval.


Les resultats du jat

· Spectaculaire !

· 75 à 95% de réduction des délais et des stocks.

· 15 à 25% d’accroissement de productivité.

· 75 à 90% de diminution du nombre des défauts.

SUPPLY CHAIN MANAGEMENT

Définition

Le Supply Chain Management est la gestion globale et intégrée de la chaîne logistique du fournisseur du fournisseur au client du client.

Le supply Chain Management est l’ensemble des opérations ayant pour mission d’acheminer les produits finis de l’entreprise vers sa clientèle.

Objectifs
( Eliminer systématiquement ce qui n’apporte pas une valeur au produit, que le client final est prêt à reconnaître.

( Augmenter la réactivité face aux besoins des clients.

( Diminuer les coûts logistique globaux.

Exemple d’une supply chain
Fournisseur, Achat, Production, Distribution, Client

Principes
( Chaînes logistiques indépendantes. (Achat, Production, Distribution séparées)

( Intégration interne. (Chaîne logistique interne)

( Intégration totale. (1 entité pour les 3 fonctions)

Les 3 piliers de la sc
( Les relations fournisseur – entreprise - Client.

( Les systèmes informatiques.

( La réduction du temps du processus global.

Recapitulatif
( Finalité = Adéquation en temps réel entre l’offre et la Demande et Diminution des coûts.

( Condition = Décloisonnement total ente les grandes fonctions de l’entreprise.

( Moyens = Intégration des différents niveaux de pilotage sous-tendu par une même stratégie globale.

( Technique = Appliquer des outils d’aide à la gestion dans une stratégie de gestion de la chaîne logistique.

( Bénéfices = Service client amélioré, Stocks réduits, etc.

Stratégies de la firme de distribution

Les elements de contrôle de la supply chain

Pour les entreprises de distribution, la compétitivité Prix passe forcément par la maîtrise des achats et de la logistique.

( Achat

· Création de centrale d’achat afin d’éviter les intermédiaires.

· Organiser la fonction achat avec le référencement et la commande.

· Référencement = Il a pour objet de mettre en concurrence les fournisseurs et de recueillir les différentes propositions commerciales.

· Commande = Elle est conclue avec l’un des fournisseurs référencés.

( Maîtrise logistique

·  La mise en place d’un réseau d’entrepôts ou de plates forme de stockage.

· 2 stratégies : Construction ou rachat d’entrepôts.

· Une plus grande efficacité de la Supply Chain.

· Optimiser le taux de remplissage des véhicules.

· Centraliser les stocks.

Le taux de service : Un critère d’évaluation redoutable

But : Imposer à ses fournisseurs un taux de service logistique de 99%.
Cela signifie que quasiment toutes les livraisons doivent être conforme à la commande et arrivent dans les délais prévus.

Efficient consumer response (ecr)

ECR= Ensemble de méthodes qui ont pour but de répondre de façon optimale aux attentes du dernier maillon de la Supply Chain : le client.

Elle reconnaît 3 rubriques principales pour accroître l’efficacité des relations entre acteurs commerciaux.

· Le management de la Demande.

· L’optimisation des approvisionnements.

· Les technologies de support.

BENCHMARKING

Définition

= Petit frère du reengineering.

= Premier pas de la reconfiguration et alternative au changement radical.

= Processus continu d’évaluation  des produits, services et méthodes par rapport à ceux d’entreprises reconnues comme leaders.

= Rechercher les meilleures méthodes utilisées dans une activité et de les appliquer dans sa propre entreprise en les adaptant.

Origine

Xérox en 1979 au Japon.

Objectifs

· Amélioration de la réponse aux exigences des clients.

· Détermination de mesures exactes de la productivité.

· Obtention d’avantages concurrentiels.

Domaine d’application du banchmarking

· Produit

· Structure

· Processus

Facteurs cles de succes

· Mobilisation active de l’encadrement

· Préparation à la mise en œuvre.

· Connaissance approfondie et critique objective de ses propres méthodes.

· Volonté de changer et de s’adapter.

· Ouverture aux idées nouvelles.

· Conscience de l’évolution continue des concurrents.

Les etapes

1. Planification

· Quoi = Identifier l’objet des recherches.

· Qui = Identifier les entreprise à comparer.

· Benchmarking interne = Comparer ses opérations à d’autres similaires dans la même organisation.

· Benchmarking compétitif = Comparer avec ses concurrents sur des produits, des méthodes et des processus.

· Benchmarking fonctionnel = Comparer des fonctions similaires entre les entreprises non concurrentes mais du même secteur d’activité.

· Benchmarking générique = Comparer des secteurs différents sur des processus ou méthodes de travail.

· Comment = Choisir la méthode de collecte des données et donc la source d’information.

2. Analyse

· Exploiter les informations recueillies.

· Déterminer l’écart concurrentiel.

· Fixer les futurs niveaux de performance.

3. Intégration

· Communiquer les résultats du benchmarking et les faire accepter.

· Etablir les objectifs fonctionnels.

· Fixer de futurs niveaux de performances.

· Prendre en compte la culture d’entreprise.

4. Action

· Elaborer des plans d’action réalistes.

· Démarrer des actions concrètes et contrôler la progression.

· Réajuster les benchmarks.

5. Maturité

· La Direction doit soutenir les actions de Benchmarking.

· L’institutionnalisation permet un apport au quotidien d’une façon flexible et peu onéreuse.

Conclusion

Un projet de Benchmarking réussi entraîne :

· l’amélioration des processus d’entreprise.

· la capacité du comité de direction à assister les employés dans la réalisation des objectifs.

· Une amélioration de la motivation des employés et de leur implication dans les projets.

· Une meilleure transparence de la conduite des projets.

REENGINEERING

Définition

= Remise en cause fondamentale et une redéfinition radicale des processus opérationnels pour obtenir des gains spectaculaires dans les performances critiques qui constituent les coûts, la qualité, le service et la rapidité.

= Moyen de travailler plus efficacement et plus près du client en repartant à O pour arriver à 100%.

Origine

· Nouvelle stratégie des entreprises face aux mutations environnementales importantes.

· Apparition aux USA au milieu des années 80.

· Application en Europe depuis les années 90.

Champ d’application

· Entreprise en difficulté.

· Entreprise qui désire améliorer sa position concurrentielle.

( Résultats spectaculaires, d’où une réputation d’efficacité de ce concept de management.

Principes

· Restructuration et reconfiguration radicale des processus d’administration, de gestion et de production de l’entreprise.

· Mise à zéro du fonctionnement et de l’organisation de l’entreprise.

· Recentrage sur le processus.

· Recentrage sur le client.

· Horizontalisation des hiérarchies et responsabilisation à tous les niveaux.

· Confier à chacun le maximum des tâches pour une maîtrise sur une plus grande partie du processus.

Objectifs

( Optimiser tous les éléments de la chaîne de création de valeur de Porter.

( Optimiser le triangle QCD.

( Adapter et être flexible à toutes les situations nouvelles.

4 Etapes

1. En amont du reengineering

· Bilan sur l’état actuel de l’entreprise.

· Assurer l’adhésion du personnel.

· Vérifier la faisabilité des ambitions de changement.

2. Préparation de la démarche de reconfiguration

· Intégration de l’ensemble des personnes concernées.

· Définition du rôle de chacun.

· Introduction d’un outil de mesure de l’état de progression des modifications et améliorations.

3. Lors de la reconfiguration

· Nouvelle attribution des tâches.

· Application des outils et stratégies d’optimisation du triangle QCD (Supply Chain Management, Juste A Temps, Total Quality Management)

· Développement d’un système d’information interne compétent.

· Périodes de test avec d’éventuelles mesures correctives.

4. Suivi après le reengineering

· Adaptation continue aux évolutions de l’environnement.

Impacts sur l’entreprise

· Risque de licenciement.

· Reconfiguration de la hiérarchie.

· Démarche longue et très complexe.

· Nécessite des moyens financiers.

· Installation de nouvelles technologies.

Facteurs cles de succes

· Implication des sponsors.

· Motivation des employés.

· Communication forte.

· Changement culturel.

· Changement continu.

· Soutien de la Direction.

Raisons majeures d’echec

· Non adhésion au changement

· Systèmes en place inaptes à la reconfiguration.

· Manque de cohérence.

· Ambitions non-réalistes.

· Capacités de travail en équipe limitées.

AUTRES METHODES

Downsizing

= Réduction de la taille des activités, des actifs ou des effectifs.

= Restructuration.

Delayering

= Réduction du nombre de niveaux hiérarchiques, le plus souvent par élimination d’échelons de l’encadrement intermédiaire.

Empowerment

= Accroissement du pourvoir de décision des employés.

Outsourcing

= Externalisation.

= Ce n’est plus de la sous-traitance, mais des opérations d’externalisation d’activités considérées comme faisant partie du métier de base.
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