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Comment doubler votre efficacitComment doubler votre efficacitéé
dans vos mdans vos mééthodes de rthodes de réésolution de solution de 

problproblèèmes ?mes ?

Nous allons analyser le Management Nous allons analyser le Management 
plutôt que les Outils techniques.plutôt que les Outils techniques.



3Consulting Centre

11èèrere partie : Comment gpartie : Comment géérer des problrer des problèèmes ?mes ?
Comprendre un problComprendre un problèèmeme ::

les types de problles types de problèème : 6Mme : 6M
leurs dleurs déécompositions : S.D.Rcompositions : S.D.R
ll’’archivagearchivage
LL’’organisationorganisation

22èèmeme partie : Comment partie : Comment ggéérer le Processus de rer le Processus de 
rréésolution de problsolution de problèème ?me ?

8D8D
PDCAPDCA

PlanPlan
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11èèrere partie : Comment gpartie : Comment géérer les rer les 
problproblèèmesmes

Le processus Le processus 

Ouverture

Clôture

Résolution

Archivage

Suivi
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Comprendre un problComprendre un problèèmeme

Les types de problLes types de problèème (6M) :me (6M) :
Machine : pannes, OEE, MTBFMachine : pannes, OEE, MTBF……
MatiMatièère : qualitre : qualitéé matimatièère fournisseur, dre fournisseur, déélais, quantitlais, quantitéés..s..
MainMain--dd’œ’œuvre : erreur, oublie, manipulation uvre : erreur, oublie, manipulation ……
Milieu : qualitMilieu : qualitéé fluides (eau, pression, gaz), tempfluides (eau, pression, gaz), tempéératurerature……
MMééthode : mode opthode : mode opéératoire, circuit information, rôle et ratoire, circuit information, rôle et 
responsabilitresponsabilitéé..
Mesure : pourquoi le problMesure : pourquoi le problèème nme n’’a pas a pas ééttéé ddéétecttectéé ??

CoCoûût de non qualitt de non qualitéé : retour client, rebut, contrôle : retour client, rebut, contrôle ……
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DDéécomposer un problcomposer un problèème.me.

En cas de panne  dEn cas de panne  d’’un appareil mun appareil méénager, nager, 
comment sont rcomment sont réédigdigéés les modes ds les modes d’’emplois ?emplois ?
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S.D.R S.D.R 
Symptôme / Diagnostique / RSymptôme / Diagnostique / Rééparationparation

Symptôme : JSymptôme : J’’ai mal au ventre, ici.ai mal au ventre, ici.
Diagnostique : radio, prise de sang, auscultation : Diagnostique : radio, prise de sang, auscultation : 
ll’’origine est lorigine est l’’appendiciteappendicite
RRééparation : On retire lparation : On retire l’’appendiciteappendicite

Tout problTout problèème doit être dme doit être déécomposcomposéé en en 
Symptôme/Diagnostique/RSymptôme/Diagnostique/Rééparation.paration.
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Pourquoi dPourquoi déécomposer un problcomposer un problèème me 
en S.D.Ren S.D.R

SymptômeSymptôme RRééparationparation

Cause rCause rééelleelle RRééparationparation
EntrEntréée du e du 
ProblProblèèmeme

1.1. PourquoiPourquoi
2.2. PourquoiPourquoi
3.3. PourquoiPourquoi
4.4. PourquoiPourquoi
5.5. PourquoiPourquoi

Diagnostique : Diagnostique : 
le dernier le dernier 
pourquoipourquoi
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Tout part du symptômeTout part du symptôme

Difficulté à bien distinguer le symptôme du diagnostique : 
Expériences Semiconducteurs
Le symptôme du problLe symptôme du problèème doit être dme doit être déécrit :crit :

sans interprétation, de façon neutre.

Le symptôme est la clé d’entrée du problème. Il 
est aussi la clé d’entrée à la base de données 
« résolution de problème ».
Expérience : MAO. « Dainipon – LD loader »
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Comment archiver les rComment archiver les réésolutions de solutions de 
problproblèèmeme

Objectif : Objectif : 
Mesurer lMesurer l’’occurrence de chaque probloccurrence de chaque problèème.me.

Mesurer lMesurer l’’efficacitefficacitéé du processus de rdu processus de réésolution de solution de 
problproblèèmeme
Mettre des procMettre des procéédures de maintenance prdures de maintenance prééventiveventive

RRéécupcupéérer rapidement lrer rapidement l’’historique des interventions historique des interventions 
prprééccéédentes :dentes :

Intervenir rapidement si le problIntervenir rapidement si le problèème est dme est dééjjàà apparu. apparu. 
RRééduire le MTTR.duire le MTTR.
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Comment archiver les rComment archiver les réésolutions de solutions de 
problproblèèmeme

Titre SymptômesTitre Symptômes
Description dDescription déétailltailléée du symptômee du symptôme

Titre DiagnostiqueTitre Diagnostique
Description dDescription déétailltailléée du diagnostique : comment le e du diagnostique : comment le 
faire, les pifaire, les pièèges ges àà ééviter.viter.

Titre RTitre Rééparationparation
Description dDescription déétailltailléée de la re de la rééparation : comme si un paration : comme si un 
ddéébutant devait refaire la rbutant devait refaire la rééparation.paration.
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OrganisationOrganisation

Non-conformité = problème

Clôture

Archivage

Existe un pb
avec symptôme 

identique ?

Oui

Non

Résolution 1

Diagnostique
Identique ?

Clôture

Non

Résolution 2

Oui
Résolution 3

Clôture
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EfficacitEfficacitéé pour la rpour la réésolution de solution de 
problproblèèmesmes

Trois types de rTrois types de réésolutions :solutions :
RRéésolution 1solution 1 : D: Déécouverte dcouverte d’’une nouvelle nonune nouvelle non--
conformitconformitéé = nouvelle action corrective= nouvelle action corrective
RRéésolution 2solution 2 : Le probl: Le problèème est dme est dééjjàà apparu mais le apparu mais le 
diagnostique montre une autre cause = nouvelle action diagnostique montre une autre cause = nouvelle action 
corrective. Cette cause possible ncorrective. Cette cause possible n’’avait pas avait pas ééttéé prise en prise en 
compte prcompte prééccéédemment.demment.
RRéésolution 3solution 3 : Le probl: Le problèème est dme est dééjjàà apparu avec la apparu avec la 
même cause ! Lmême cause ! L’’intervention printervention prééccéédente a donc dente a donc ééttéé
inefficace ! Il faut trouver une nouvelle action corrective inefficace ! Il faut trouver une nouvelle action corrective 
et un pret un prééventif plus efficace.ventif plus efficace.
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Processus de rProcessus de réésolution de problsolution de problèèmeme

ExpExpéérience rebut rience rebut «« Erreur Erreur –– manipulationmanipulation »»
Les erreurs Les erreurs àà ne pas faire : laisser des groupes de ne pas faire : laisser des groupes de 
travail seuls, sans fil conducteur, sans rtravail seuls, sans fil conducteur, sans rééelles elles 
mmééthodes et suivi.thodes et suivi.

Mise en place dMise en place d’’un processus basun processus baséé sur le 8D:sur le 8D:
TheThe EightEight Disciplines : Disciplines : www.national.comwww.national.com//qualityquality/8d.html/8d.html
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1. Composition de l1. Composition de l’é’équipe.quipe.
ÉÉtablir un petit groupe avec les connaissances, le tablir un petit groupe avec les connaissances, le 
temps et ltemps et l’’autoritautoritéé pour rpour réésoudre le problsoudre le problèème ainsi me ainsi 
que les actions correctives. Il faut dque les actions correctives. Il faut dééfinir un leader.finir un leader.

2. 2. DDéécrire le problcrire le problèème me -- Symptôme :Symptôme :
DDéécrire le problcrire le problèème en des termes mesurables. Ne me en des termes mesurables. Ne 
faire aucune interprfaire aucune interpréétation. Rester neutretation. Rester neutre

3. 3. Mesures de sauvegardeMesures de sauvegarde
Mettre en place les mesures de sauvegarde pour Mettre en place les mesures de sauvegarde pour 
protprotééger le client (interne/externe) en attendant les ger le client (interne/externe) en attendant les 
mesures correctives dmesures correctives dééfinitives.finitives.

8D8D
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4. D4. Dééfinition et vfinition et véérification des causes rification des causes 
premipremièères (res (rootroot cause) cause) –– Diagnostique :Diagnostique :

Identifier toutes les causes possibles qui pourraient Identifier toutes les causes possibles qui pourraient 
expliquer le problexpliquer le problèème. Les tester. Dme. Les tester. Dééfinir lfinir l’’action action 
corrective qui pourra corrective qui pourra ééradiquer dradiquer dééfinitivement le finitivement le 
problproblèème.me.

5. V5. Véérification des actions correctivesrification des actions correctives
Confirmer que les actions sont bien correctives pour Confirmer que les actions sont bien correctives pour 
le client. Vle client. Véérifier qurifier qu’’il nil n’’y a pas dy a pas d’’effets indeffets indéésirables. sirables. 
DDééfinir dfinir d’’autres actions si nautres actions si néécessaires en fonction de cessaires en fonction de 
la sla séévvééritritéé du probldu problèème.me.
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6. Mettre en place les actions correctives 6. Mettre en place les actions correctives 
permanentes : Rpermanentes : Rééparation.paration.

DDééfinir et mettre en place les actions correctives finir et mettre en place les actions correctives 
permanentes. Utiliser les contrôles en ligne pour permanentes. Utiliser les contrôles en ligne pour 
ss’’assurer que la cause rassurer que la cause rééelle du problelle du problèème est me est 
ééliminliminéée.e.

7. Actions pr7. Actions prééventivesventives
Modifier les spModifier les spéécifications, mettre cifications, mettre àà jour les jour les 
formations, amformations, amééliorer les procliorer les procéédures pour dures pour ééviter un viter un 
problproblèème similaire.me similaire.

8. Clôturer l8. Clôturer l’é’équipe et le 8Dquipe et le 8D
ReconnaReconnaîître les efforts collectifs de ltre les efforts collectifs de l’é’équipe. Faire de quipe. Faire de 
la publicitla publicitéé sur ce succsur ce succèès. Partager vos connaissances s. Partager vos connaissances 
et dupliquer les solutions.et dupliquer les solutions.
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Vous pourrez tVous pourrez téélléécharger un 8D sur le site : charger un 8D sur le site : 
www.consultingwww.consulting--centre.comcentre.com
Mise en place dMise en place d’’un suivi des 8D : Feuille Excel.un suivi des 8D : Feuille Excel.

Définition du problème Leader Nombre de 
personne

Date 
création

Coût de 
non 

qualité
3 6 7 8

1 Probleme 1 Franck 3 20/01/2005 10k€
2 Probleme 2 Philippe 2 12/04/2005 5k€
3 Probleme 3 Alain 4 02/06/2005 15k€
4 Probleme 4 Dominique 5 05/09/2005 5k€
5 Probleme 5 Laurent 2 06/09/2005 6k€
6 Probleme 6 Isabelle 3 18/10/2005 10k€
7 Probleme 7 Alain 3 02/11/2005 11k€
8
9
10

Etape 8D

SUIVI 8D
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Conseil : Conseil : 
DDééfinir les rfinir les rèègles dgles d’’ouverture douverture d’’un 8D. Exemple : un 8D. Exemple : àà
partir dpartir d’’un coun coûût de non qualitt de non qualitéé de 5kde 5k€€..
Il faut intervenir rapidement : Ouverture, crIl faut intervenir rapidement : Ouverture, crééation de ation de 
ll’é’équipe et dquipe et dééfinition du problfinition du problèème en moins de 24h  me en moins de 24h  
((éétape3). tape3). Exemple 8D Exemple 8D «« Erreur et ManipulationErreur et Manipulation »»
Il faut que le management soit exigeant sur les Il faut que le management soit exigeant sur les 
solutions propossolutions proposéées : nombre et qualites : nombre et qualitéés.s.
Il faut tester les solutions rapidement. Il faut Il faut tester les solutions rapidement. Il faut 
rréépondre rapidement aux demandes des oppondre rapidement aux demandes des opéérateurs.rateurs.
Il faut que tous les acteurs liIl faut que tous les acteurs liéés au probls au problèème soient me soient 
prpréésents dans lsents dans l’é’équipe. quipe. Exemple  Automobile FMEAExemple  Automobile FMEA
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Les acteursLes acteurs

Resp. Maintenance

Tech. Maintenance

Resp. Production Resp. Qualité

AM  Production

Régleur  Production

Tech. Qualité
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Cas des problCas des problèèmes mes «« complexescomplexes »»

Le 8D est lLe 8D est l’’ossature du processus de rossature du processus de réésolution solution 
de problde problèème. Pour les problme. Pour les problèèmes mes «« difficilesdifficiles »» il il 
lui faut des muscles : les outils.lui faut des muscles : les outils.
PrPréésentation du support sentation du support àà la rla réésolution de solution de 
problproblèème dme dééveloppveloppéé par Consulting Centre.par Consulting Centre.

MMééthode de rthode de réésolution de problsolution de problèèmeme
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Responsable
Définition du probleme
Date de constitution

Evaluation globale 66% PLAN D'ACTIONS DETAILLE
PDCA synthèse

Constitution de l'équipe - 8D
Définition du problème - 8D

Définir les mesures de sauvegarde - 8D
Cartographie du process

Mesure et Objectif
5 pourquoi ?

QQOQCP
Plan d'actions et planing

Evaluation 1 82%

Comparaison Faux Jumeaux
Vérification R&R

Diagramme Ishikawa : 5M
Figer le maximum de paramètres

Mesurer la capabilité du processus
Histogramme

Pareto
Multi vari

Variation dans le temps
Statistique : test de comparaison

Corrélation - Régression
Utilisation d'outils statistiques autres
Définir les causes du problème - 8D

Brain Storming - Méta plan
Plans d'expériences

AMDEC
Système Poka-Yoke

Evaluation 2 63%

Valider les spécifications
Mettre le processus sous contrôle SPC
Verification des actions correctives - 8D

Evaluation 3 50%

Standardisation
Mise en place d'action corrective permanentes - 8D

Mise en place d'actions préventives - 8D
Mettre en place un OCAP
Mettre en place un audit

Communiquer
Cloturer l'équipe - 8D

Evaluation 4 60%

METHODE DE RESOLUTION DE PROBLEMES
Boissenot

23/10/2005

DO

Mesurer

Analyser

Innover

DéfinirPLAN

Probleme

CHECK Contrôler

ACT Standardiser
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Ce quCe qu’’il faut retenir :il faut retenir :

CrCrééer un boite er un boite àà outils sur Excel.outils sur Excel.
Tout problTout problèème devra être traitme devra être traitéé avec cette boite avec cette boite àà outilsoutils
Le nom du fichier Excel correspondra au symptôme du Le nom du fichier Excel correspondra au symptôme du 
problproblèème. Ce qui permettra de crme. Ce qui permettra de crééer un rer un réépertoire avec pertoire avec 
possibilitpossibilitéé de recherche par mot clde recherche par mot cléé..
Cette boCette boîîte te àà outils forcera le leader outils forcera le leader àà suivre une suivre une 
mmééthodologie.thodologie.
La qualitLa qualitéé de traitement de chaque de traitement de chaque éétape P.D.C.A devra tape P.D.C.A devra 
être être éévaluvaluéée. Cette e. Cette éévaluation doit se faire par une valuation doit se faire par une 
mesure quantifiable. Lmesure quantifiable. L’é’équipe doit faire cette quipe doit faire cette éévaluation. valuation. 
CC’’est lest l’’indicateur de progrindicateur de progrèès ms mééthodologiquesthodologiques
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ProgrProgrèès ms mééthodologiquesthodologiques

Chaque Chaque éétape (P.D.C.A) doit être tape (P.D.C.A) doit être éévaluvaluéée en e en 
fonction de critfonction de critèères spres spéécifiques. Le Manager des cifiques. Le Manager des 
«« rréésolutions de problsolutions de problèèmesmes »» devra suivre et devra suivre et 
lever les points de blocage (formation) pour lever les points de blocage (formation) pour 
atteindre les objectifs.atteindre les objectifs.

Evaluation DO

0

0,2

0,4

0,6

0,8

1

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

Evaluation PLAN

0

0,2

0,4

0,6

0,8

1

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

Améliorer la méthodeMéthode OK
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Mesure de votre maMesure de votre maîîtrise du trise du 
processus de rprocessus de réésolution de problsolution de problèèmeme

Evaluation GLOBAL 

0

0,2

0,4

0,6

0,8

1

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
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Occurrence Diagnostique (cause)

0

0,5
1

1,5

2
2,5

3

3,5
4

4,5

Diagnostique 1 Diagnostique 2 Diagnostique 3 Diagnostique 4 Diagnostique 5

Occurrence Symptôme (effet)

0

2

4

6

8

10

12

Symptôme 1 Symptôme 2 Symptôme 3 Symptôme 4 Symptôme 5

OccurrenceOccurrence
En organisant la base de donnEn organisant la base de donnéées correctementes correctement

Symptôme, Diagnostique, rSymptôme, Diagnostique, rééparation, date, machine, paration, date, machine, 
produit, produit, éévaluation.valuation.

Priorité
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PDCAPDCA
Indicateurs : Service : Mois : 

Machine : Suivi par :
PDCA n° Produit : Date création :

Date de mise à jour : 
Analyse de la performance ( Trend and Target ) Planification des priorités ( Paréto ) %  5 Premiers Défauts : 0,55%

A P

Contrôle des actions ( Individual fault monitoring ) Description des actions correctives
n° Description Qté - % de la Production C D n° Cause ( s ) Actions Responsable % Réal Date
pb problème pb Probable (s) 50 100 Déb Obj Réa

Formation Opérateur Module Autocontrôle Philippe

1 20 1 Validation des formation Test de contrôle Philippe

Methode Modif gamme Michel

2 12 2
0,12%

Matière Action fournisseur A Jean Pierre

3 10 3
0,10%

4 8 4
0,08%

5 5 5
0,05%

C:\Documents and Settings\philippe\Mes documents\philippe boissen

P21
Boissenot

08/03/2005

Mars S9,S10,S11,S12,S13ProductionRésultat Rebut

01

sep

Continue

0.5%

Amélioration

fev

09/09/2005

Ligne 01

Défaut5

jui

Défaut3

aou

0,20%

Défaut2

Defaut1

Defaut4

dec Janoct novmar avr mai juil

5 PREMIERS DEFAUTS

0,12%
0,10%

0,08%
0,05%

0,20%

0,00%

0,05%

0,10%

0,15%

0,20%

0,25%

Défaut3 Défaut2 Defaut1 Défaut5 Defaut4

Titre de l'indicateur

0,00%

0,20%

0,40%

0,60%

0,80%

1,00%

mar avr mai jui juil aou sep oct nov dec Jan fev

Mois

Lé
ge

nd
e

% Défaut % Objectif

Consulting  Centre  
    Conseil 
            Formation 
       Accompagnement 
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Merci de votre attentionMerci de votre attention

Questions Questions –– RRééponsesponses

Vous retrouverez ces supports de prVous retrouverez ces supports de préésentation ainsi qusentation ainsi qu’’un 8D sur un 8D sur 
notre site :notre site :

www.consultingwww.consulting--centre.comcentre.com


