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Résumeé

Le theme de ce travail releve de la problématique générale de la mesure de la per-
formance de la fonction maintenance. Il présente de maniére succincte différentes études et
approches de cette problématique. Par, ailleurs, il propose une démarche originale basée sur
I’analyse fonctionnelle pour définir un systéeme d’indicateurs permettant 1’évaluation de la
performance de cette fonction. Aprés énumération et analyse des différentes fonctions de la
maintenance, suivant la méthode APTE des indicateurs et ratios ont été déduits a partir de la
mesure des criteres et des sous criteres relatifs a ces fonctions. Cette démarche a été illustree
par une application sur une entreprise pétroliere ENSP. Le systéme ainsi proposé permet, en
plus de controle des activités de la maintenance, d’alimenter en informations les systémes de
pilotage et de prise de décision.

Mots-clés : mesure de performance- analyse fonctionnelle- indicateur de pilotage- fonction
maintenance.

Abstract

The theme of this work is related to the general issues of measuring the performance
of the maintenance function. It presents in a succinct way different studies and approaches of
this problematic. By, elsewhere, it proposes an original approach based on the functional
analysis to define a system of indicators allowing the evaluation of the performance of this
function. After enumerating and analyzing the various maintenance functions, following the
APTE method, indicators and ratios were deduced from the measurement of the criteria and
sub-criteria relating to these functions. This approach was illustrated by an application on an
oil company ENSP. The system thus proposed makes it possible, in addition to monitoring the
maintenance activities, to feed information into the steering and decision-making systems.

Keywords: performance measurement - functional analysis - steering indicator - maintenance
function.
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INTRODUCTION GENERALE

L’entreprise industrielle d’aujourd’hui est soumise a des mutations ma-
jeures et profondes. Elle est sans cesse confrontée a un monde de concurrence
impitoyable qui vise continuellement a améliorer aussi bien la qualité et les prix
des produits que les délais de production. De ce fait, les entreprises manufactu-
rieres qui sont a la fois plus performantes et plus fragiles. Et partant, elles con-
naissent des ruptures intempestives liées a la disponibilit¢ de 1’outil de produc-
tion, de la non qualité générée, des problemes de sécurité des biens et des per-
sonnes ou encore de respect de I’environnement. Ceci impose la nécessité et
I’importance de la maintenance de I’ensemble des équipements le long de leur
cycle de vie.

L’activité actuelle de la maintenance s’inscrit dans un cadre de partici-
pation a la réalisation des objectifs de productivité, de rentabilité et de croissance
de I’entreprise. Il est important de s’assurer donc un bon fonctionnement de la
fonction maintenance.

Les travaux de notre étude procedent a I’¢laboration du diagnostic et de
la mesure de la performance de la fonction maintenance en entreprise. On a utili-
sé une approche fonctionnelle, en vue de dissequer la fonction maintenance en
un ensemble de sous-fonctions, d’en déduire ’élaboration d’un référentiel et la
définition d’un ensemble d’indices d’efficacité permettant de quantifier la situa-
tion étudiée et d’évaluer les performances de la fonction maintenance.
L’utilisation de notre méthode permettra de déterminer un positionnement aussi
bien par rapport a une référence que par rapport a une situation antérieure dans le
cadre d’un processus d’amélioration continue. Pour atteindre notre objectif, notre

étude se construit autour d’une introduction générale, une conclusion générale et
des trois chapitres qui sont les suivants :

» Chapitre 1 : Généralités sur la maintenance.
» Chapitre 2 : Diagnostique de la fonction maintenance.
» Chapitre 3 : Réflexions et Proposition d’un plan d’actions

d’ameélioration.

[MMI-17]
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1) Présentation du « GROUPE ENSP »

Entreprise Nationale de Services aux Puits, depuis sa creation en 1981, active durant
plus de vingt années dans les services aux puits Elle dispose d'un important capital de savoir-
faire et d'expérience que ses composantes ont accumulé.

L’ENSP intervient aux différents stades de la recherche et de 1'exploitation péetroliere
par la mise en ceuvre des procédés et des spécialistes, au moyen des produits et des unités
mobiles Les prestations de I'Entreprise sont assurées par :

e La mise en charge de travaux complets sous la supervision du client.
e La mise a disposition des équipements et des spécialistes que le client utilisera selon
ses besoins.
e La mise a disposition des spécialistes que le client integres a ses équipes.
L'ENSP est organisée en unités opérationnelles autonomes. Cette autonomie se tra-

duit par une décentralisation qui permet une gestion efficiente des moyens mateériels et des
ressources humaines requis par la réalisation des opérations sur terrain.

En plus du marché national. L'ENSP a eu l'occasion de s'imposée par la qualité de ses
services et produits sur le plan international, ou elle compte développer ses actions

2) SERVICING

Créée en 1970 sous forme de société mixte avec BAKER OIL TOOLING sous l'ap-
pellation ALTEST, cette entité a été acquise par I'ENSP en 1982.

Elle assure principalement les prestations suivantes :
3) SNUBBING

L'utilisation du SNUBBING principalement orientée vers des opérations sur des
puits éruptifs Grace a des dispositifs de sécurité, le SNUBBING permet des interventions sous
pression sans utilisation de la boue qui est a la fois colteuse et dangereuse pour la vie méme
du puits.

La direction Servicing dispose d'appareils de type HRL et HRS qui sont tous équipes
de dispositifs de commande a distance de la fermeture des BOP et capables de soulever plus
de230 000 livres (104326.2 kg) au crochet

4) WIRE LINE
Le wire line est utilisé pour :

e Descendre des éléments ameradas destinés a enregistrer la pression de fond.
e Herissonnage (grattage intérieur du tubing).
¢ Nettoyage de fond

La direction Servicing dispose d'unités lourdes (bi-tambour 75 CV) et d'unités Ié-
géres de 14 a40 CV.

5) WELL TESTING

Le well testing assure les services suivants :
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e Mesures de débit d'huile, gaz et eau et échantillonnage de surface.
e Mesures de fond et leur interprétation au moyen d'améradas électriques et mécaniques.
e Les moyens disponibles sont des unités de séparation de 125 a 1440psi

6) N B R « Nettoyage Bac et Revétement »
Cette activité concerne le dégazage, I'évacuation des sédiments, le dégraissage et le

. D-Logistique |

revétement.
.
.-' -~ i
| DGA l ~ ASSISTANTS
Directions opérationnelles — Directions —/ Filiales et
Fonctionnelles participations
Direction snubbing J—— h D.Fimm:e:—
i o
Ny eronnement
)| ST .
irection de fabrica -

Figure 1 : Organisation de PENSP
7) Situation géographique
L'unité ENSP Servicing se trouve a 850 Km au Sud-est d'Alger sur la route national

N° 03.350 km de la frontiere Alger-tunisienne, & 95 Km de Ouargla chef-lieu de wilaya et a
15Km de la ville de HASSI MESSAOUD.

L’entreprise occupe une position géographique stratégique, en effet, implantée au
cceur d'Algérie et toute préte des puits pétroliers, cette position lit permet de jouer un role
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économique important dans tout le pays. Elle assure ainsi la satisfaction des besoins en ce qui
concerne les services aux puits des autres entreprises productives. [1]

ENSP

P& - District HASS! R ME

Figure 2 : Situation géographique de L’ENSP.
Conclusion

Nous avons abordé la présentation de I’entreprise Nationale des services aux puits.
Dans le prochain chapitre on va présenter des généralités sur la fonction Maintenance.

[MMI-17]
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Introduction

La maintenance a été considérée longtemps comme un mal nécessaire. Dans beau-
coup de domaines industriels, cette vision est toujours présente.

Nous présentons, dans ce chapitre, la notion de maintenance ainsi que son réle et son
intérét.

Nous allons donner un intérét particulier aux différents types de maintenance, sans
oublier ses principales opérations.

I.1. Fonction maintenance : notion de concept et stratégie
1.1.1. Maintenance « définition normative »
a) Définition du terme « maintenance »

Ensemble de toutes les actions techniques, administratives et de management durant
le cycle de vie d’un bien, destinées a le maintenir ou a le rétablir dans un état dans lequel il
peut accomplir la fonction requise. (NF EN 13306 juin 2001). [2]

b) Définition de la « fonction requise »

Fonction, ou ensemble de fonctions d’un bien considérées comme nécessaires pour

fournir un service donné. (NF EN 13306 juin 2001). [2]
c) Définition du terme « bien »

Tout élément, composant, mécanisme, sous-systeme, unité fonctionnelle, équipement
ou systeme qui peut étre considéré individuellement. (FD X60-000 mai 2002). [2]

1.1.2. Evolution de la maintenance
a) Terme « maintenance »

A son origine dans le vocabulaire militaire, dans le sens maintien dans des unités de
combat, de D’effectif et du matériel a un niveau constant. L’apparition du terme «mainte-
nance» dans I’industrie a eu lieu vers 1950 aux USA. En France, il se superpose a
’entretien.[3]

b) Entretien ou Maintenance

Au-dela du vocabulaire a la mode, c’est en fait une réelle et profonde mutation que
recouvrent ces deux termes. En schématisant nous dirons :

e Entretenir, ¢’est dépanner et réparer un parc matériel, afin d’assurer la continuité de la
production : entretenir, ¢’est subir le matériel.
e Maintenir, c’est choisir les moyens de prévenir, de corriger ou de rénover suivant

I’usage de matériel, suivant sa criticit¢é économique, afin d’optimiser le cotit global de
possession, maintenir, ¢’est maitriser.

En fait, la plupart des services « entretien traditionnel » sont en mutation vers la
maintenance. [3]
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c) Pourquoi cette évolution ?
Des arguments techniques et économiques expliquent cette évolution :

e Les équipements de production s’automatisent. lls deviennent plus compacts et plus
complexes et sont utilisés de facon plus intense.

e Intervenir sur ces machines demande donc une compétence et une poly-technicité ac-
crue. Nous pouvons de moins en moins nous permettre d’improviser avec le tournevis et

la clé a molette.... [3]
d) Criteres valorisant la maintenance

La mutation de ’entretien vers la maintenance est accélérée par un certain nombre de
facteurs valorisants tels que :

e e potentiel d’investissement et de reconstruction des entreprises, qui favorise la dota-
tion en équipements modernes et en moyens de les gérer.

e la nature du parc a entretenir, s’il est homogéne, standardisé, si les colts des défail-
lances sont ¢levés, alors la maintenance s’avere indispensable.

e les contraintes de sécurité imposées a des mateériels critiques.

e la sensibilisation des décideurs aux économies que I’on peut espérer d’'une mainte-
nance rationnelle du parc. [3]

1.1.3. Industries et maintenance

Nous distinguons trois types d’industrie a maintenance intégrée, possédant des ser-
vices maintenance intégres a leur structure (organigramme) :

e Entreprises manufacturiéres : grand parc machine, produits nombreux.
Exemple : chaudronnerie.

e Entreprise a processus : postes en série, peu de produits,
Exemple : raffinerie, agroalimentaire, papeterie.

e Entreprise de service : équipements tres divers,
Exemple : hopitaux, transports.

L’importance de la fonction maintenance est flagrante dans les deux derniers types,
par les critéres dominants suivants :

e Processus : co(t de défaillance, disponibilité.
e Services : sécurité, disponibilité.
On peut donc en déduire que :

« Plus 'indisponibilité est coiiteuse, plus la maintenance est économique et plus la sécurité

est en jeu, plus la maintenance s’avere obligatoire ». [2]
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I.1.4. Situations de la Fonction Maintenance au sein de ’entreprise
a) Centralisation

Ou toute la maintenance est assurée par un service. La Maintenance industrielle joue
de plus en plus un réle central dans l'organisation de la production, au travers des différentes
activités qu'elle regroupe, tel qu’il est exprimé sur le schéma suivant :[4]

Gestion : po]ir.ii;ue générale
del’entreprise

Ressources humaines :

Fabrication : disponibilité et
ameélioration opérationnelles
des équipements. compétances et qualité
. / des opérationnels.
Maintenance
industriel
Conception : disponibilité =t . —
Al i Svisi / Environnement : sécurité
amélioration prévisionneles des ]
. desbiens et personne et
wroduits. n .
traitement des déchets.

Commercial : achatde
matérels et services aprés vente

Figure I. 1:Place de la maintenance dans I’entreprise.
Ces avantages sont :

e Standardisation des méthodes, des procédures et des moyens de communication.
e Possibilité d’investir dans des matériels onéreux grace au regroupement.

e Vision globale de I’état du parc des matériels a gérer.

e Gestion plus aisée et plus souple des moyens en personnels.

e Rationalisation des moyens matériels et optimisation de leur usage.

e Diminution des quantités de piéces de rechange disponibles.

e Communication simplifiée avec les autres services grace a sa situation centralisée.

b) Décentralisation

Ou la maintenance est confiée a plusieurs services, de dimension proportionnelle-
ment plus modeste et liés a chacun des services de I’entreprise. [4]

Dans ce cas, le service maintenance n’a pas de direction unique. Les différents pdles
maintenance adjoints aux autres services de I’entreprise dépendent bien souvent hiérarchi-
quement de ces derniers.

Ces avantages sont :

e Meilleures communications et relations avec le service responsable et utilisateur du
parc a maintenir
e Effectifs moins importants dans les différentes antennes
e Réactivité accrue face a un probléme
e Meilleure connaissance des matériels
e Gestion administrative allégée
Il va de soi que les 2 modeles d’organisation étant contraires, les avantages de I’un

sont souvent les inconvénients de 1’autre.
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1.1.5. Types de maintenance
L’analyse des différentes formes de maintenance repose sur 4 concepts : [4]

e Les événements qui sont a 1’origine de I’action : référence a un échéancier, relation a
un type d’événement (auto diagnostic, information d’un capteur, mesure d’une usure,
etc.), I’apparition d’une défaillance.

e Les méthodes de maintenance qui leur seront respectivement associées : maintenance
préventive systématique, maintenance préventive conditionnelle, maintenance corrective.
e Les opérations de maintenance proprement dites : inspection, dépannage, réparation.

e Les activités connexes : maintenance d’amélioration, rénovation, reconstruction, mo-
dernisation, travaux neufs, sécurité, etc.

Cette réflexion terminologique et conceptuelle représente une base de référence pour :

e L’utilisation d’un langage commun pour toutes les parties (conception, production,
prestataires de services, etc.).
e La mise en place de systemes informatisés de gestion de la maintenance.

Il existe deux fagcons complémentaires d'organiser les actions de maintenance:

1.1.5.1.Maintenance corrective
C'est la maintenance exécutée apres détection d'une panne, est destinée a remettre un
bien dans un état dans lequel il peut accomplir une fonction requise.

e Maintenance palliative

Elle représente « les activités de la maintenance corrective destinées a un bien afin
d’accomplir provisoirement tout ou partie d’une fonction requise, appelée couramment «dé-
pannage ». Cette maintenance palliative est principalement constituée d’actions a caractére

provisoire qui devront étre suivies d’actions curatives ».
e Maintenance curative
Elle représente « les activités de la maintenance corrective ayant pour objectif de ré-

tablir un bien dans un état spécifié¢ ou de lui permettre d’accomplir une fonction requise. Le
résultat des activités réalisées doit présenter un caractére permanant. Ces activités peuvent
étre des réparations des modifications ou aménagement ayant pour objet de supprimer la ou
les défaillances ». [4]

1.1.5.2.Maintenance préventive

C’est la « maintenance qui a pour objet de réduire la probabilité de défaillance ou de
dégradation d’un bien ou d’un service rendu ». Ces activités sont déclenchées selon un
échéancier établi a partir d’un nombre prédéterminé significatif de 1’état de dégradation du
bien ou du service (maintenance conditionnelle).

Les types de maintenance préventive que 1’on peut mettre en ceuvre sont au nombre
de trois : maintenance préventive systématique, conditionnelle et prévisionnelle.
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e La maintenance préventive systématique

C'est la maintenance préventive exécutée a des intervalles de temps préétablis ou se-
lon un nombre défini d'unités d'usage, mais sans contrble préalable de I'état du bien.
(Extrait norme NF EN 13306 X 60-319). [4]

e La maintenance préventive conditionnelle

C’est la maintenance préventive basée sur une surveillance du fonctionnement du
bien et/ou des paramétres significatifs de ce fonctionnement, intégrant les actions qui en dé-
coulent. (Extrait norme NF EN 13306 X60-319). [4]

e La maintenance préventive prévisionnelle

On la définit par « une maintenance préventive subordonnée a 1’analyse de
I’évolution surveillée de parametres significatifs de la dégradation du bien, permettent de re-
tarder et de planifier les interventions ». (Extrait norme NF EN 13306 X60-319). [4]

I.1.6. Niveaux de maintenance
La maintenance est I'exploitation d'un bien s'exercant a travers de nombreuses opéra-
tions, parfois répétitives, parfois occasionnelles, communément définies jusqu'alors par cing
niveaux de maintenance, comme suit : [5]
e Niveaul
Ce sont les actions simples nécessaires a I'exploitation, réalisées sur des éléments fa-
cilement accessibles en toute sécurité a l'aide d'équipements de soutien intégrés au bien.
e Niveau 2
Représente les actions qui nécessitent des procédures simples et/ou des équipements
de soutien (intégrés au bien ou extérieurs) d'utilisation ou de mise en ceuvre simples.
e Niveau 3

Sont des opérations qui nécessitent des procédures complexes et/ou des équipements
de soutien portatifs, d'utilisation ou de mise en ceuvre complexes.

e Niveau 4
Désigne les opérations dont les procédures impliquent la maitrise d'une technique ou
technologie particuliére et/ou la mise en ceuvre d'équipements de soutien spécialisés.
e Niveau5

Désigne les opérations de rénovation, de reconstruction, de réparation importante
confiée a un atelier central de maintenance ou une entreprise et en dernier lieu la reforme du
bien.

[MMI-17]



Chapitre | : Généralités sur la maintenance. Page | 10

Maintenance

Concept de

I l Maintenance
‘ Evénement
Maintenance hiaintenance Mlaintenance Maintenance MMaintenance
Swstématioue Conditionnelle Prévisionnelle Palliative Curative
Senil Dréfaillances 1

Echéancier Paramétres

Pradé FE Opération de
Evaluation des
Maintenance

Dépannage Contrdle wvisites " D@Mﬁ

1.1.7.

Figure I. 2 : Organigramme de la maintenance.

Politique de la maintenance
La politique de maintenance consiste a fixer les orientations (méthode, programme,

budget, etc.), dans le cadre des buts et objectifs fixés par la Direction de I’entreprise. [6]

Dans le cadre de I’optimisation des cotits de production et selon la politique retenue,

les orientations privilégient :

la disponibilite et la durée de vie du bien.
La sécurité des hommes et des biens.

La qualité des produits.

la protection de I’environnement.

L’optimisation des colits de maintenance.

Elle fait adapter les méthodes de travail suivant que 1’arrét du bien a maintenir ne

concerne que lui, ou au contraire, qu'il entrainera I’arrét de toute une ligne de.

La politique de maintenance conduit, en particulier, a faire des choix entre :

Maintenance préventive et/ou corrective, systématique ou conditionnelle.
Maintenance internalisée et/ou externalisée.

En tenant compte du :

type de contractualisation.
Degré de risque accepté.
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1.1.8. Stratégie de la maintenance

La stratégie de maintenance, qui résulte de la politique de maintenance, impose des
choix pour atteindre, voire dépasser, les objectifs fixés. [6]

Ces choix sont a faire pour :

e Deévelopper, adapter ou mettre en place des méthodes de maintenance.

e Elaborer et optimiser les gammes de maintenance.

e Organiser les équipes de maintenance.

e Internaliser et/ou externaliser partiellement ou totalement les taches de maintenance.

o Définir, gérer et optimiser les stocks de piéces de rechange et de consommables.

e Etudier I’'impact économique (temps de retour sur investissement) de la modernisation
ou de I’amélioration de I’outil de production en matiére de productivité et de maintenabili-
té.

La stratégie de maintenance implique la mise en ceuvre d’un plan de maintenance
avec des objectifs chiffrés et des indicateurs mesurables. Les résultats mesurés sont comparés
aux objectifs et font 1’objet d’analyses.

Une partie importante de la stratégie de maintenance concerne les ressources hu-
maines aussi bien chez les intervenants extérieurs a 1’entreprise que dans le personnel de
I’entreprise elle-méme :

e Sélection, recrutement.
e Formation du personnel.
e Gestion des compétences et des habilitations.
e Communication.
1.1.9. Objectifs de la fonction maintenance

L'objectif essentiel de la maintenance est le maintien au meilleur niveau de perfor-
mance et de service des équipements industriels, et ceci au moindre codt, afin de garantir a
I'entreprise la disponibilité optimale de son outil de production. Dans ce contexte les respon-
sables de maintenance sont confrontés a de multiples contradictions : [6]

e Interventions — Disponibilité.

e Défaillances - Codlt de maintenance.

e Sdreté de fonctionnement - Incidence sur co(t de revient.

e Mutation technologique — Maintenabilité.

e Appliquer une démarche qualité d’amélioration continue ainsi que la GMAO.
Les objectifs stratégiques :

e Augmenter le volume de production.

e Réduire les dépenses de maintenance.

e Améliorer la rentabilité des capitaux employés.

e Instaurer et faire évoluer la culture de management de la maintenance.
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1.1.10. Mission du service maintenance
De facon rapide, on peut déterminer la mission du service maintenance par la gestion
optimisée du parc matériel. [6]
Cette optimisation ne peut se faire qu’en fonction des objectifs qui doivent étre clai-
rement définis a partir de la prise de trois facteurs :
e [Facteur économique
Moindres coflits de défaillances, moindres cofits directs de prestation, économie d’énergie.....
e Facteur humain
Conditions de travail, sécurité, nuisances .....
e Facteur technique
Disponibilité et durabilité des machines.

Les objectifs a atteindre étant précisés, la mission du service maintenance consiste a

maitriser le comportement du matériel et a gérer les moyens a mettre en ceuvre.

Quelques réflexions préliminaires :
e Le service maintenance a la responsabilité de la santé du parc matériel de facon pre-
ventive (avant defaillance) et de fagon corrective (aprés defaillance).
e [’entretien n’est pas une fin en soi, mais une nécessité que le producteur subit et que
le financier trouve codteuse.
e Le service production posséde une vision a court terme de 1’entretien.

Le service maintenance, doit avoir une vision :

e A court terme (curatif).
e A moyen terme (préventif).
e A long terme (durée de vie et remplacement).

L’application de méthodes prévisionnelles de maintenance a du matériel de haute
production est moins colteuse que la perte de production due a un arrét intempestif. Et
d’autant plus que la production est « on line », I’arrét d’'une machine entrainait I’arrét de toute
la ligne.

1.1.11. Domaine d’action du service maintenance

Selon les types d'organisation adoptes, on observe deux fonctions principales au sein
de la maintenance : [5]
» La fonction exécution technique : a caractere opérationnel, prenant en charge I'en-
semble des interventions sur les équipements :

e Mécanique.

e Electrique.

e Pneumatique,
e Hydraulique
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» La fonction Management : devra étre capable d'assurer la gestion des équipements,
la gestion des interventions, la gestion des stocks, la gestion des ressources hu-
maines, et la gestion du budget.

Le management de la maintenance industrielle n’est pas chose aisée et toute la me-
sure de sa complexité réside a la fois dans la volonté de réduire les colits d’investissement tout
en ameéliorant la disponibilité et la performance des équipements et dans la volonté de réduire
leurs colts de maintenance tout en accroissant leur durée de vie.

La fonction maintenance repose sur des principes d’organisation fondamentaux :

e Gestion du personnel.

e Gestion des équipements.

e Gestion des interventions (programme, ordonnancement, lancement et suivi).
e Gestion des pieces de rechanges et des approvisionnements.

e Gestion de la documentation technique.

e Gestion des couts et budgets (analyses et statistiques).

e Etudes et méthodes, veille technologique.

e Module GMAO.

1.2. OQOutils, méthodes et démarches

Bien que I’application de tous ces moyens d’amélioration continue soit variable,
nous vous proposons le classement suivant : [7]

Tableau 1. 1:Outils, méthodes et démarche de la maintenance.

Démarches Méthodes Outils
TPM (dont auto mainte- PDCA (Roue de 5M ou arbre des causes d'Ishikawa ou
nance) Deming) arétes de poisson
5S MBF QQOQCP
Kaizen Kanban Brainstorming
Lean Ingénierie Pareto ou analyse ABC
Hoshin 5 pourquoi
Benchmarking AMDEC
a) TPM

Ce concept a été¢ mise en ceuvre par les japonais, dans les années 70. En une phrase
Nakajima définit la TPM en tant que « la maintenance productive implique une participation
totale ». La TPM a pour objectif les zéro pannes, zéro défauts, zéro stocks, zéro accidents.

e IL’auto-maintenance

Maintenance élémentaire (souvent de niveau 1) realisée par les agents de production
qui ont a disposition les procédures et les moyens techniques.
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Ces éléments ont donné naissance a huit axes appelés piliers de la TPM. Chaque pi-
lier correspond a un aspect de la fonction maintenance.

b) MBF
MBF signifie « Maintenance basée sur la fiabilité ». Cette méthode correspond a

I’application en France de RCM «Reliability-Centred-Maintenance » développée aux Etats-
Unis.
c) PDCA (roue de DEMING)

Selon D’illustration de Deming, le syst¢tme management de qualité représente une
cale sous la roue pour éviter de revenir en arriére. Cette derniére symbolise I’entretien d’un
systeme formel avec des procédures claires, écrites et accessibles, des audits réguliers, cette
démarche d’amélioration continue qui est basée sur le cycle PDCA qui est composé de quatre
phases :

Planifier

Agir

| Amélioration continue | | Contexte, enjeux |

| Objectifs qualité

A—

Leadership

| Actions correctives |

| Non-conformités |

Comparer | Dérouler
-t
[ Revue de direction | [ Support |

| Audit interne | | Maitrise opérationnelle |

| Evaluation de la performance | | Conception, production |

Figure 1. 3 : Le cycle PDCA de DEMING.

e Plan (planifier, prévoir)

I s’agit de planifier les activités qualité de 1’entreprise pour satisfaire aux exigences
des clients et de I’organisme. Déterminer la méthode a suivre pour atteindre ces objectifs.

e Do (faire, mettre en application)

Il s’agit de mettre en ceuvre les activités prévues lors de la planification pour at-
teindre le niveau de qualité voulue.

e Chek (vérifier, mesurer, controler)

Il s’agit de vérifier si le travail a été réalisé conformément aux regles et comparer la
qualité réalisée a la qualité voulue.

e Act (agir, réagir, établir)

Il s’agit de prendre des mesures et réagir en fonction des résultats.
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d) KAIZEN

Cette démarche japonaise repose sur des petites améliorations faites au quotidien,
constamment.

e) Diagramme de PARETO ou analyse ABC

Il s’agit ici d’exploiter les relevés de défaillance. Ce diagramme permet d’orienter la
politique de maintenance a mettre en ceuvre. Le but est de faire apparaitre les priorités, de
faire le tour d’un probléme ou d’une situation (résolution de problémes en groupe de travail).

f) HOSHIN

C’est un systéme de management qui permet de consacrer tous des efforts et toutes
ses ressources a la réalisation rapide d’un objectif.

g) BRAINSTORMING (remue-méninges)

Cette méthode a pour but de produire un grand nombre d’idées sur un theme donné.
Elle favorise la créativité des participants et permet de faire surgir des idées nouvelles.

h) BENCHMARKING

C’est un moyen de comparaison quantitatif et/ou qualitatif de performances avec un
référentiel. Le Benchmarking est un moyen de mettre en perspective des axes d’amélioration
i) Diagramme d’ISHIKAWA (aréte de poisson)

C'est un outil graphique simple et rapide qui permet d'identifier les origines d'un pro-
bléeme en montrant une vision globale des causes génératrices de ce dernier, avec une repré-

sentation graphique structurée sous la forme d'aréte de poisson dont la téte encadre I'effet dont
on désire connaitre les causes et qui ont une relation hiérarchique entre elles.

Il s’agit d’un diagramme causes/effet. Son but est de formuler collectivement les
causes d’un probléme, de déterminer avec précision les situations a problémes, puis de lister
toutes les causes pour ensuite les classer par famille afin de les positionner sur le diagramme.
Ce diagramme est également appelé « aréte de poisson » ou « Méthode des 5M » (Méthodes,
Milieu, Matiere, Maintenance, Moyens).

Matidgras MaCh.In.e / Meéthades
Materiel

Equipements
Dutils, gabarits.
Structisne
Matigres premiéres. *  Moyens de mesure
Conformité, gualité = Maintenance,
Conditionnements. entretien.
Produits d'entretiens - Usure, déréglags

Standards, régle de travail
Processus, procédures.
Clarté, applicabilité

\ EFFET

-

\

Eompetences.
Farmation

Respect des consignes.
Effectifs.

atmosphére, poussiére.

Clirnat

Humidité / Hygromeatrie.

Chaleur [ Froid

Lurmigre.

Température.

Composition chimigue ambiante.

Main d”
oaEuvTe

Milieu

Figure I. 4:Diagramme d'Ishikawa.
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Pour arriver au 6M ou 7M, on ajoute:

e Management.
e Moyens financiers.

j) AMDEC « Analyse des modes de défaillances, de leurs effets et de leur
criticité ».
I1 s’agit d’une méthodologie d’analyse en profondeur des pannes et des équipements
(utilisée également pour la conception d’un produit, dans 1’analyse de la fabrication, du mar-
keting, etc.), qui permet de prendre des décisions telles que la mise a jour du plan mainte-
nance ou la modification de la conception de 1’équipement.

La méthode a suivre est la suivante :

e Une fonction est décomposée éventuellement en systémes.
e Onréalise :
v Une analyse fonctionnelle pour chaque systéme.
v" Une analyse de dysfonctionnement des systemes tout en faisant apparaitre les
équipements concernés.
e On réalise alors une AMDEC pour chaque équipement concerné.
e On en déduit les effets et leur criticité.

k) QQOQCCP « Qui ? Quoi ? Ou ? Quand ? Comment ? Combien ? Pour-
quoi ? »

C’est une technique de recherche d’informations, pour faire le tour d’un probléme ou
d’une situation.

Qui ? Quoi ? ekl

Quel est le probléme ? Ou cela se passe-t-il ?
Quel est le sujet 7

De quoi s'agit-il ?

Quels sont les acteurs 7

A quel poste ?
Qui a détecté le probléeme ?

Dans quel service ?
Sur quelle machine ?

Pourquoi ? oo e ?
o o Processus, Quand cela s'est-il passé ?
aﬂsgu? ut? 5 Procédé a analyser, Depuis quand ?
Quel est l'objectif vise 7 Probléme a résoudre... Quelle saison ?
uelle finalité ?

Quelle fréquence ?

Comment ? Combien ?

De quelle maniere cela se produit-il ? Combien E’e 222 L T g ?
Quel colt cela représente-il ?
(colt réparation, dérogation,

mise au rebut._.) ?
Quel codt représente I'action corrective ?

Quelles sont les étapes
permettant de réaliser I'item considéré ?
Dans quelles circonstances ?

Figure 1. 5 :Méthode QQOQCCP.

Conclusion

Dans ce chapitre, nous avons abordé des generalités et notions fondamentales de la
fonction maintenance puis son positionnement dans une entreprise. Nous avons ensuite défini
les outils, méthodes et stratégies qu’on utilise généralement afin d’optimiser cette fonction.

Dans le prochain chapitre, nous allons aborder le diagnostique avec 1’analyse fonc-
tionnelle de la fonction maintenance Snubbing.

[MMI-17]



(’zkﬂyitrﬂ I7

Diagnostic gle A fonction
INAIILLENATICE



Chapitre 11 : Diagnostic de la fonction maintenance. Page | 17

Introduction

Les travaux de notre étude procedent a I'élaboration du diagnostic et de la mesure de
la performance de la fonction maintenance dans ’ENSP. On a utilisé une approche fonction-
nelle en vue de décomposer la fonction maintenance en un ensemble de sous fonctions, I'éla-
boration d'un référentiel et la déduction d'un ensemble d'indices d'efficacité permettant de
quantifier la situation étudiée et d'évaluer les performances de la fonction maintenance. L'uti-
lisation de notre méthode permettra de déterminer un positionnement aussi bien par rapport a
une référence que par rapport a une situation antérieure dans le cadre d'une d'amélioration.

Au cours de notre étude, nous utiliserons la méthode d'inventaire du milieu extérieur
(propriété de la société APTE).
I1.1. Notions de performance
e Pour LORINION P.
« La performance dans une entreprise représente tout et seulement ce qui contribue
a améliorer le couple valeur/codt ». [11]
e Pour DIMITRI WEISS

« La performance pour un salarié, pour un chef d'entreprise, peut-étre pour une
équipe dans la direction, le résultat global, le profit apprécié sur une ou plusieurs années,
mesurant objectivement I'efficacité de la gestion ». [9]

e Pour KHEMAKHEM

« La performance d'un centre de responsabilité (atelier, service unité entreprise,
branche...) désigne I'efficacité et la productivité dans laquelle ce centre de responsabilité a
atteint les objectifs qu'il avait acceptés ». [10]

De ces définitions nous pouvons dire que la notion de performance découle du degré
atteint des objectifs. Autrement dit la performance réside la ou il y a une conformité entre les
résultats obtenus et les objectifs tracés.

11.1.1. Concept de la performance

Le concept performance a plusieurs significations, sa définition nécessite
I’explication de son contenu pour ne pas confondre entre la performance et les autres mots a
savoir, ’efficacité, 1’efficience, etc.

Le mot performance et souvent confondu avec les termes efficacité, efficience, et
afin de lever cette confusion, nous allons expliquer chacun de ces concepts : [12]

a) L'efficacité

Elle peut étre définit comme étant « le rapport entre les résultats atteints par un sys-
téme et les objectifs visés. De ce fait plus les résultats seront proches des objectifs visés plus
le systeme sera efficace. On s'exprimera donc degré d'efficacité pour caractériser les perfor-

mances d'un systéme ». L'efficacité est un concept qui est au cceur de toutes démarches cher-
chant a évaluer les performances des entreprises.
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A travers cette définition on peut dire qu'une organisation est efficace lorsqu'elle se
montre apte a atteindre ses objectifs.

L’effet attendu par I'équipe de management. Avant de déterminer son efficacité, il
convient donc d'envisager son effet, le résultat attendu, celui qui intéresse le client, qu'il soit
interne ou externe. Ce résultat s'exprime le plus souvent, et au minimum, en termes de qualité,
de colt et de délai (c'est le fameux « triptyque Q/C/D »). Lorsque le résultat attendu est quan-
tifié, il faut considérer la relation de cause a effet entre les performances du systéme et les
processus qui composent le systeme, pour repérer les processus d'influence. Dans un systeme
maitrisé, la performance est corrélée a trois facteurs majeurs de variation : [12]

e Lesressources humaines.

e Lesressources techniques.

e Les ressources méthodologiques mises en ceuvre pour faire fonctionner les activités et
e Lesprocessus.

En conséquence, la connaissance des ressources mises en ceuvre pour le fonctionne-
ment des processus et du systeme devrait permettre d'anticiper son résultat. Ainsi il est hau-
tement utile de mesurer I'efficacité individuelle de chaque processus du systéme.

b) L’'efficience
Une organisation est efficiente quand il y a adéquation entre les moyens alloués et les
résultats obtenus. L'efficience peut étre définit comme étant a « le rapport entre les objectifs

vises et les moyens engagés pour les atteindre ». L'efficience est mesurée par la quantité des
ressources utilisées pour produire une unité donnée. [12]

11.1.2. Dimensions de la performance

La synthése de la littérature nous conduit a trois dimensions essentielles : la perfor-
mance stratégique, la performance concurrentielle et la performance socio-économique. C'est
ce que nous allons présenter ci-dessous : [13]

a) Performance stratégique

La performance stratégique est celle qui utilise comme indicateur de mesure, un sys-
teme d'excellence. Les facteurs nécessaires a la réalisation de cette performance sont entre
autres : la croissance des activites, une stratégie bien pensée, une culture d'entreprise dyna-
mique, une forte motivation des membres de l'organisation ou un systéme de volonté visant le
long terme, la capacité de lI'organisation a créer de la valeur pour ses clients, la qualité du ma-
nagement et du produit pour les clients, la maitrise de I'environnement.

b) Performance concurrentielle

Liée au milieu concurrentiel de l'organisation, elle matérialise le succes qui résulte
non seulement des seules actions de l'organisation, mais aussi de ses capacités a s'adapter et
méme a s'approprier les regles du jeu concurrentiel dans son secteur d'activités. Cette perfor-
mance repose sur la logique selon laquelle, I'atteinte d'un résultat donné, dépend de la nature
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des systemes concurrentiels et surtout des modes de compétition et de l'intensité de la lutte
concurrentielle entre les forces en présence.

c) Performance socio-économique

Elle regroupe la performance organisationnelle, la performance sociale, la perfor-
mance économique et financiere, la performance commerciale.

e La performance organisationnelle

Concerne la maniere dont I'entreprise est organisée pour atteindre ses objectifs et la
facon dont elle y parvient. 1l s'agit d'une performance portant directement sur I'efficacité de la
structure organisationnelle et non pas sur ses éventuelles conséquences de nature sociale ou
économique. Les facteurs qui permettent d'apprécier cette efficacité organisationnelle sont : le
respect de la structure formelle, les relations entre les composantes de l'organisation, la qualité
de la circulation de I'information, la flexibilité de la structure.

e La performance sociale

Concerne I'état des relations sociales ou humaines dans I'entreprise et traduit la capa-
cité d'attention de I'entreprise au domaine social. Elle est un concept central de la recherche en
éthique des affaires. C'est un facteur déterminant du bon fonctionnement des organisations
modernes, qui peut étre mesurée par la nature des relations sociales qui interagit sur la qualité
des prises de décision collectives, en générale le climat social de I'entreprise qui est une ap-
préciation subjective de I'ambiance au sein de I'entreprise et des groupes qui la composent, le
fonctionnement des institutions représentatives du personnel.

e La performance économique et financiere

Elle peut étre définie comme la survie de I'entreprise ou sa capacité a atteindre ses
objectifs. Ayant trait aux codts, cette performance est mesurée par des indicateurs quantitatifs
tels que la rentabilité des investissements et des ventes, la profitabilite, la productivite, le ren-
dement des actifs, I'efficacité, etc. Cet aspect économique et financier de la performance est
resté pendant longtemps, la référence en matiére de performance et d'évaluation d'entreprise.
Méme si elle facilite une lecture simple du pilotage de I'entreprise, cette dimension financiére
a elle seule, n'assure plus la compétitivité de I'entreprise.

e La performance commerciale

Encore appelée performance marketing est la performance qui est liée a la satisfac-
tion des clients de I'entreprise. Ainsi définie, il apparait difficile de séparer nettement la per-
formance commerciale des différents types de performance déja développés, le but générale-
ment visé par toute entreprise, est de donner satisfaction aux besoins des clients en vue d'en ti-
rer des profits.

11.1.3. Indicateur de performance

Il peut étre définit comme étant « un ensemble d'informations choisies, associées a
un phénomeéne, destinées a en observer périodiquement les évolutions au regard d'objectifs
préalablement définis. Toujours défini au moyen de regles et de conventions, il fournit une in-
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terprétation empirique de la réalité. Bref, un indicateur de performance est une donnée quanti-
fiée qui exprime I'efficacité et / ou I'efficience de tout ou partie d'un systeme (réel ou simulé)
par rapport a une norme ou a un plan déterminé. Un indicateur de performance est concretisé
par le triplet (objectif, mesure, variable). [12]
11.1.4. Différents types d'indicateurs de performance
IIs existent trois types d'indicateurs a savoir : [13]

a) Indicateurs de gestion

Trés connus, ils sont utilisés fréquemment en gestion financiére (chiffre d'affaires,

bénéfice). Ils permettent de mesurer I'évolution des performances de I'entreprise.

b) Indicateurs qualité

Indispensables, ils informent sur le niveau qualité et son évolution. Comme ils utili-
sent des données quantitatives, ils sont faciles a mettre en place et a suivre. On les appelle
aussi des indicateurs de conformité. On retrouve dans cette catégorie :

e Des indicateurs de résultats
Se réferent a la qualité du produit et prestation, dans la durée, la propension a l'effi-
cacité ou non résulte en effet du cumul de ces données dans le temps.
e Des indicateurs de processus
C'est une mesure qui donne 1'ensemble des activités a mettre en ceuvre pour atteindre
un objectif déterminé, sur une période déterminée.
c) Indicateurs de mesure de la satisfaction
Ils permettent de mesurer la satisfaction des individus (le plus souvent clients) et sont
donc représentatifs de la qualité percue par les clients. Parce qu'ils peuvent utiliser des don-
nées qualitatives, ces indicateurs sont plus difficiles a définir et a mettre en place. Ils sont ce-

pendant indispensables dans le cadre d'une démarche qualité. Ces indicateurs peuvent aussi
intervenir en interne.

Enfin, pour ces trois catégories d'indicateurs, on parle d'indicateurs d’efficacité (me-
sure de l'atteinte d'un objectif) ou de performance/efficience (atteinte de I'objectif avec une
optimisation des ressources).

11.1.5. Caractéristiques des indicateurs de performance

« La performance est devenue une notion d'autant plus complexe a appréhender qu'il
semble docile aujourd'hui d'étre en bonne position sur tous les critéres a la fois »
Les indicateurs sont des outils de pilotage qui comprennent un certain nombre
d’informations :
e L'objectif stratégique ou tactique operationnel auquel il se rattache.
e La périodicité de production et de suivi.
e Les sources d'information nécessaires a sa production (activité ou processus de me-
sure). Et le mode de diffusion.
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e La désignation de la tache chargée de le produire. La désignation de l'acteur respon-
sable du niveau de l'indicateur (celui qui maitrise mieux le levier d'action correspondant).
11.1.6. Objectifs de la mesure de la performance
L'évaluation de la performance peut répondre a plusieurs objectifs : [13]
e Dresser un état de la situation (par ex. délais d'attente),
e Faciliter les comparaisons (par ex. entre les régions Algériennes).

Favoriser et soutenir les apprentissages des acteurs quant aux programmes et services
mis en place, en déterminant les points forts et les lacunes et, conséquemment, discuter des
correctifs a y apporter.

11.1.7. SOreté de fonctionnement

La sOreté de fonctionnement est I'aptitude d'un systéme a satisfaire une ou plusieurs
fonctions requises dans des conditions données. Dans le domaine de la maintenance, la sireté
de fonctionnement se désigne par F.M.D.S (Fiabilité, Maintenabilité, Disponibilité, Sécurité).

a) Fiabilite

Aptitude d'un bien a accomplir une fonction requise dans des conditions données
pendant un temps donné. [16]

e La fiabilité se caractérise par sa fonction R (t) appelée également « loi de survie » (R :
reliability) et son taux de défaillance.

périnde de
défauts
I prématurés

[ |
Ll |

Période de fonctionnement période de fin de vie
niorimeEl

-
F 9
wy

tavx de
défauts

Tone constante de défauts

tempsgi

Figure 1. 1 : Courbe en baignoire de la fiabilité.

b) Maintenabilité

Dans les conditions d'utilisation données pour lesquelles il a été congu, la maintena-
bilité est lI'aptitude d'un bien a étre maintenu ou rétabli dans un état dans lequel il peut accom-
plir une fonction requise, lorsque la maintenance est accomplie dans des conditions données,
avec des procédures et des moyens prescrits. [16]

e La maintenabilité peut se caractériser par sa MTTR et son taux de réparation.

c) Disponibilité
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Aptitude d'un bien a étre en état d'accomplir une fonction requise dans des conditions don-
nées, a un instant donné ou durant un intervalle de temps donne, en supposant que la fourni-
ture des moyens extérieurs nécessaires est assurée. [16]
d) Sécurité

Aptitude d'une entité a ne pas conduire a des accidents inacceptables. La sécurité est I'aptitude
d'un bien a respecter, pendant toutes les phases de sa vie, un niveau acceptable de risque d'ac-
cident susceptible de causer une agression du personnel ou une dégradation majeure de ce
bien ou de son environnement.[16]

11.2. L’Audit

Un audit de la maintenance permet de faire une « photo » de la situation du manage-
ment, totalement ou en partie, pour la comparer aux objectifs définis.

L'audit aide cette organisation a atteindre ses objectifs en évaluant, par une approche
systématique et méthodique, ses processus de management des risques, de controle et de gou-
vernement d'entreprise, tout en faisant des propositions pour renforcer leur efficacité.[14]

11.2.1 Objectifs d’ Audit

e Identifier les insuffisances fonctionnelles.

e Optimiser le systéeme d’information de la maintenance.

e Organiser des ressources de la maintenance (humains / matériels).
e Optimiser le suivi techno-budgétaire

11.2.2 Types d’audit
e Audit externe

Les audits de seconde partie sont réalisés pour des parties, telles que les actionnaires
ou les clients, ayant un intérét direct dans 1’organisme, ou par d’autres personnes en leur nom.

e Audit interne

L’audit interne va aider le service maintenance a atteindre ses objectifs. Il s’agit d’un
outil trés performant et incontournable pour vérifier la mise en ceuvre correcte du manage-
ment. Son but premier n’est pas la recherche d’erreurs mais bien la vérification des conformi-
tés. Il permet de s’assurer que le management, tel qu’il est défini, permet d’atteindre les ob-
jectifs visés.

L’audit interne de maintenance doit étre un examen méthodique, indépendant et ob-
jectif. 1l donne au service une assurance sur le degré de maitrise de ses dispositions prééta-
blies et des dispositions réellement mises en ceuvre. Le compte-rendu d’audit doit contenir des
conseils pour améliorer ces dispositions et contribue a créer de la valeur ajoutée d’un service
pour atteindre ses objectifs.

Les audits doivent étre planifiés. Pour information, I’ISO 9001 exigent une planifica-
tion annuelle. Les audits peuvent étre utilisés pour analyser les causes d’un probléme. Le ser-
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vice maintenance sera audité par des personnes qui ont un minimum de connaissance en

maintenance. Il pourra s’agir de personnes internes ou externes a I’entreprise.
11.2.3 Bref historique de I’audit de maintenance

Depuis le début de 1’¢re industrielle, la fonction maintenance n’a cessé de se structu-
rer et de se développer. D’un simple entretien ou I’on attendait la panne pour agir, elle s’est
transformée en un facteur important de qualité, de sécurité, de respect des délais et de produc-
tivité voire de compétitivité d’une entreprise évoluée. Par ailleurs, force est de constater que
la maintenance a connu tout au long de cette évolution d’importants développements dont
I’objectif est de la rendre aussi bien optimale qu’efficace. Dans ce contexte, on peut citer : la
maintenance préventive systématique, la maintenance préventive conditionnelle, la mainte-
nance prédictive, la maintenance intégrée a la conception, le codt global de cycle de vie, la to-
tale productive maintenance, la maintenance basée sur la fiabilité, la maintenance assistée par

ordinateur, les systémes experts d’aide au diagnostic, ou encore 1’audit de la maintenance.

L’audit, selon la norme internationale ISO 9000 : 2000, c’est un « processus métho-
dique, indépendant et documenté permettant d’obtenir des preuves d’audit et de les évaluer de
manicre objective pour déterminer dans quelle mesure les critéres d’audit sont satisfaits ». La
démarche d’audit permet de représenter les écarts entre ce qu’on a planifié et ce qu’on a fait,
de représenter les écarts entre la réalité et les objectifs a atteindre ou encore de caractériser
I’adéquation du référentiel aux objectifs a atteindre. [15]

Dans ce contexte, plusieurs travaux d’audit de la maintenance ont été élaborés. En
sus, nombreuses sont les entreprises qui ont développé leurs propres méthodes d’audit interne
de leurs systemes de production. Cependant, rares sont les travaux qui ont été publiés. Nous
retenons spécialement dans ce contexte les travaux d’audit de Y.LAVINA et ceux de
I’ADEPA IIs ont le mérite d’étre parmi les rares références dans le domaine. Au demeurant,
quoiqu’ils traitent des aspects de premier ordre pour la maintenance, plusieurs remarques sont
a noter :[18]. [14]

» Meéthode d’Audit de Lavina

e La demarche ne traite pas certains aspects jugés aujourd’hui trés importants pour la
mission de la maintenance tels que : la sécurité et la protection de I’Environnement,
’utilisation des NTIC dont la télémaintenance, le Bureau de Gestion de la Maintenance, la
Maintenance améliorative, I’acquisition des équipements, 1’optimisation de la Mainte-
nance.

e Elle ne met pas suffisamment I’accent sur la Maintenance conditionnelle et prédictive
et considere certaines méthodes de gestion comme une référence alors qu’elles ne le sont
pas vraiment (Libre-service en gestion des stocks,...).

e Elle ignore aussi bien le Life Cycle Cost et ses applications dont particulierement pour
la détermination de 1’age optimal de remplacement de I’équipement, que la méthode
d’élaboration du budget de la Maintenance.
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e Elle n’est pas conforme a 1’approche processus préconisée aussi bien dans le cadre de
I’ISO 9001 que dans le cadre de la Qualité Totale.

e La méthode de valorisation adoptée ne tient pas compte des spécificités des entreprises
et de leur organisation. En somme, la répartition des points entre les différentes réponses
possibles demeure arbitraire.

> Méthode d’Audit de ’ADEPA

e Certains points sont peu utiles tels que la connaissance de la méthode SORA (Situer,
Observer, Réfléchir, Agir). Un Maintenancier n’est pas forcément inefficace s’il ne con-
nait pas cette méthode ou d’autres évoquées.

e Il n’ya pas de rubrique relative a la protection de 1‘Environnement et dans la rubrique
« Outillage », on ne s’interroge pas sur 1’existence d‘un systéme de gestion de ces outil-
lages.

e Il est inutile de séparer les formes de maintenance : systématique, conditionnelle, Pré-
dictive, améliorative et les traiter séparément. Elles ont des points communs sur le plan
organisationnel.

e |l ne faut pas rentrer dans le détail des techniques utilisées en Maintenance condition-
nelle et prédictive : Analyse vibratoire, Analyse d’huile, Analyse thermographique.... Une
entreprise qui ne pratique pas I’analyse d’huile n’est pas forcément inefficace. Cette me-
thode peut ne pas étre nécessaire ou non économique.

e La TPM est en fait un ensemble structuré de méthodes de Maintenance traité dans
d’autres rubriques comme les maintenance systématique, conditionnelle, prédictive et
améliorative alors que la télémaintenance n’est pas une forme e de Maintenance a part en-
tiére : c’est de la maintenance conditionnelle et prédictive associées a des systémes d’aide
au diagnostic.

e La démarche n’est pas conforme a I’approche processus préconisée aussi bien dans le
cadre de I’'ISO 9001 que dans le cadre de la Qualité Totale. La méthode de valorisation est
relativement compliquée et ne rend pas compte de la spécificité de 1’entreprise et de son
organisation.

Nous estimons qu’une éventuelle adaptation de telles méthodes d’audit aux nouvelles
évolutions, pratiques et Iégislations (normes, qualité, sécurité, environnement, NTIC,...) ne
peut que consolider leur statut de référence dans le domaine. L'Audit est une activité indépen-
dante et objective qui donne a une organisation une assurance sur le degré de maitrise de ses
opérations et lui apporte ses conseils pour les améliorer afin de contribuer a créer de la valeur
ajoutée.

11.2.4 Choix de la méthode

Au cours de notre étude, nous utiliserons la méthode d’analyse fonctionnelle externe
et interne. Elle est flexible et s’adapte a I’organisation et a la description du fonctionnement
de I’entreprise.
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L'utilisation de la méthode APTE dans notre démarche d'élaboration d'un référentiel
d'audit, de par son caractére exhaustif, son aptitude appliquée a l'organisation des entreprises
et sa capacité daller au fond des problémes, permettra d'envisager toutes les situations pos-
sibles d'action du systeme maintenance et partant, adopter une méthode d'audit qui traite toute
sorte d'activité entreprise par la fonction maintenance au sein d'une entreprise de prestation de
service. [19]

11.2.5 Intérét globale de notre démarche d’amélioration

L'entreprise est régulierement confrontée, comme toute entité industrielle, & des en-
jeux nouveaux nécessitant de profondes mutations organisationnelles. 1l va sans dire que, dans
une activité de processus, la fonction maintenance présente un caractere stratégique : la capa-
cité a produire dépend directement de la disponibilité de ses équipements, donc de I'efficacité
de la maintenance.

Dans cette optique une amélioration globale de I'efficacité de la maintenance induira
pour I'entreprise un gain de production en termes de VOLUME et de QUALITE, et une baisse
relative des COUTS.

> Intérét économique

Les gains potentiels d'une démarche globale incluant organisation de la maintenance
et fiabilisation de la GMAO sont :

e Une meilleure disponibilité des équipements a une influence directe sur la capacité
réelle de production, obtenue grace a :

v Meéthode de prévention, d'analyse et de prévision des défaillances,

v’ La planification, la gestion des ressources,

v’ Ladisponibilité des piéces de rechanges,

v’ La prise en compte de la maintenance dés I'étude des investissements.
e Baisse du colt de maintenance par unité d'ccuvre. L'efficacité globale de la mainte-
nance est en hausse.
e Baisse des stocks de pieces de rechange et diminution simultanée des ruptures de
stocks obtenue grace a une meilleure approche des besoins réels et a la mise en ceuvre de
méthodes de réapprovisionnement rationnelles.
e Allongement de la durée de vie des équipements. L'emploi des outils danalyse et de
prévision permet d'anticiper les défaillances dues a l'usure des matériels.
e Contribution a la qualité des productions, diminution notable des non-conformités
dues a des défauts de fonctionnement du matériel.

e Impact social au sein de 1'entreprise, image de marque, etc...
» Sur le plan méthodologique

Il est évident qu'on ne transforme pas une organisation complexe qui fonctionne
(méme si celle-ci est perfectible) sans avoir mené au préalable une réflexion approfondie sur
cette organisation : c'est le rdle du diagnostic, dont on attend qu'il représente avec précision
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I'organisation existante, qu'il en dégage les points forts et les limites, qu'il en cerne les dys-
fonctionnements et les insuffisances, et qu'il ouvre des pistes de réflexion pour I'élaboration
d'une nouvelle organisation. C'est a ce niveau que le diagnostic présente le plus d'intérét : a
partir des pistes de réflexion qu'il ouvre en matiére de maintenance industrielle on va recher-
cher des convergences entre orientations organisationnelles et objectifs économiques et stra-
tégiques de I'entreprise.

11.2.6 Différentes étapes d’un audit

e Laphase préparatoire

v" Choix du référentiel, rassemblement et examen des documents supports de ’audit
demandes au service maintenance.

v’ Etablissement du plan de 1’audit.

v Diffusion de I’information concernant le plan d’audit et le domaine d’application

aupres du personnel de maintenance qui va étre audité.
e La réalisation de ’audit

v" Examen et contrdle de la situation sur le terrain.

v" Relevé des écarts et des inexactitudes et évaluation de I’impact de ceux-ci sur les
objectifs préétablis.

v" Recherche de ’origine des écarts.

v" Diffusion des résultats de ’audit auprés du personnel de maintenance audité, le-
quel peut faire part de ses propres remarques a 1’auditeur.

e L’exploitation de I’audit
v" Rédaction du rapport final d’audit et communication au service maintenance.

v" Analyse par le service maintenance des constats et mises au point d’un plan
d’actions comportant les corrections les plus adéquates pour améliorer certaines
actions, lequel est transmis a 1’organisme auditeur qui émet un avis quant a la per-
tinence de ces nouvelles mesures. Il peut aussi proposer un nouvel audit (audit de
suivi).
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Interview Analyse des données
questionnaire stratégique, caractéristique de
Consultation des I'entreprise......ect.

resultats

l

#* Eiat des lieux

" Recommandations, propositions “‘

L d'un plan d’action Rapport

v

Mise en cuvre de
plan d’action

r

Figure Il. 2 : Schéma général d’un Audit.

11.3. Analyse fonctionnelle : la méthode APTE
11.3.1 Quelques définitions
La norme X50-150 définit : [19]
« L’analyse fonctionnelle comme étant une démarche qui consiste a recenser, carac-
tériser, ordonner, hiérarchiser et valoriser les fonctions d'un produit »
« Les fonctions comme les actions d'un produit ou de I'un de ces constituants expri-
més exclusivement en termes de finalité. »
La méthode -APTE- permet de recenser les fonctions de service (ou de base) d’un
produit/systéeme en partant :
e De son environnement,
e De son cycle de vie.
Le produit peut étre :
e Un matériel (existant ou nouveau, simple ou de haute technicité, répétitif ou unique).
e Un processus industriel ou administratif.
e Ou un service interne a I'entreprise ou vendu par elle.
a) L’Analyse fonctionnelle interne

Il n'est plus considéré comme une boite noire, I'analyse va porter sur l'intérieur de la
boite pour comprendre ses fonctionnalités internes. Le produit est considéré comme un as-
semblage de constituants dont chacun remplit certaines fonctions vis-a-vis des autres. L'ana-
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lyse est alors intitulée analyse fonctionnelle interne. Elle exprime le point de vue du concep-
teur réalisateur du produit. Elle met en évidence les fonctions techniques. [19]

Lorsque I'analyse porte sur le produit lui-méme, pour :
e Améliorer son comportement.
e Diminuer son codt.
e Améliorer sa fiabilité.
b) L’Analyse fonctionnelle externe
Lorsque l'analyse fonctionnelle concerne l'usage d'un produit, c'est a dire les fonc-
tions qu'il doit assurer pour satisfaire le besoin du client, le produit peut étre considéré comme

une boite noire et seules les fonctions qui « sortent » de la boite vers I'extérieur sont a prendre
en considération. [19]

ANALYSE EXTERNE k /.

Boite noire

~_ / |

ANALYSE INTERNE

Figure Il. 3 : Types d’analyse.

L'application de cette méthode passe par les trois étapes suivantes :

1- La recherche du besoin fondamental.

2- Larecherche des différentes fonctions du systéme et ses éléments du milieu extérieur.

3- Etablir un référentiel basé sur les fonctions techniques interne, dans chaque situation
ou notre systeme de maintenance est activé dans le cadre de la réalisation de sa mis-
sion.

11.3.2 Expression et validation du besoin fondamental du systéme maintenance « outil
Béte a cornes »

Tout systéme est congu a partir de I’expression d’un besoin fondamental a satisfaire.
L’outil « béte a cornes » permet de formaliser ce besoin a partir de trois questions : [19]
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La validation du besoin passe par la prise en considération des questions suivantes :

e Pourquoi le besoin existe-t-il ?
e Qu'est ce qui pourrait faire évoluer le besoin ?
e Qu'est ce qui pourrait faire disparaitre le besoin ?

11.3.2.1 Etude des « insatisfactions » liées au systéme maintenance existant

e Phase de (re)découvrir, de recherche informelle, spontanée des besoins de systéme
maintenance et exprimer les fonctions qui doit assurer le system maintenance Snubbing

e Cette phase représente un passage obligé qui nous permet d’établir la base de notre
analyse fonctionnelle

11.3.2.2 Satisfaction des clients

Au sein d’une société de prestation de service, le service maintenance assure une
mission de prestataire de service en matiére de maintenance des équipements de production
(Opeérations). Son objectif est de satisfaire ses clients en apportant une solution concrete a leur
demande. De ce fait, seul le client peut juger du travail fourni par le service maintenance.
Connaitre son sentiment sur les pratiques, permet d’apprécier réellement la qualité du service
rendu et d’en tirer de réels atouts pour I’amélioration et la valorisation de la fonction a partir
des dysfonctionnements décelés. Par ailleurs, la volonté de prendre en compte I’avis des
clients, mécontentements et souhaits, établit indéniablement une relation de confiance. Enfin,
dans le cadre d’une relation du type « client-fournisseur », il faut toujours garder a I’esprit
que: [20]

“Sans clients, il n’y a pas d’entreprise, Sans clients fidéles, il n’y a pas de pérennité de

[’entreprise. ”
11.3.2.3 ldentification du besoin fondamental

Le client ne peut juger que des prestations qui sont fonction de ses besoins, il devient
alors nécessaire de définir a la fois quels sont les clients et quels sont leurs besoins en matiere
de maintenance.

Service Snubbing Service transport
Service

\ maintenance /
Service contréle gestion a l t’ Service Appro-Logistique

Service pompage

Figure I1. 4 : Clients du service maintenance.
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Dans un contexte interne, le service maintenance se situe dans une relation de type «
fournisseur-client ». Il fournit une prestation de service a trois types de clients qui sont le ser-
vice Snubbing, le service Pompage et le service Transport. Les deux premiers sont orientés di-
rectement vers les prestations de service délivrés aux clients externes (Sonatrach et autres
compagnies étrangeres) tandis que le troisieme est orienté vers la gestion du parc roulant in-
terne.

Un service de maintenance est réellement efficace lorsqu'il atteint un niveau de matu-
rité. A partir de 13, il est capable de maitriser la disponibilité des équipements. Cependant, a sa
création, un service de maintenance exerce plus une activité d'entretien, c'est a dire qu'il subit
la panne, qu'une activité de maintenance. Le service devra alors appliquer une méthodologie
mettant en ceuvre des outils et des méthodes afin d'‘évoluer de maniére cohérente vers I'état de
maintenance.

ETRETeRS AL, | | e 3 MAINTENANCE
- panne subie - Intervention maitrisée
- colts nan maitrisés - colts suivis et maitrisés
- planification dficile - planification fonctionnelle
- défintion dfficile de la sous traitance - soustratance de tache

Figure I1. 5 : L’échelle entretien — maintenance.

Dans le secteur pétrolier, les sociétés de service pétrolier n’échappent pas a cette
réegle. De plus, il est placé dans un contexte concurrentiel (les fournisseurs et les sociétés de
tierce maintenance proposent des contrats de maintenance) et réglementaire par
I’accréditation.

Pour rester compétitif et fournir un travail de qualité, il est nécessaire que le service
opération évalue sa fonction maintenance et voir les insatisfactions liées a ce service afin de
se positionner sur 1’échelle entretien/maintenance. Ensuite, il sera en mesure de connaitre son
niveau réel et pourra se fixer des objectifs d’amélioration.

11.3.2.4 Attentes de la production sur la maintenance

Dés le début de ce travail, nous avions choisi de commencer par les opérations, prin-
cipal client de la maintenance en vue de recueillir les attentes, relever des préoccupations de
chacun, et de noter les différents degrés de satisfaction.

Nous avons fait le service pompage et le service snubbing, et nous constatons que les
attentes et préoccupations sont les mémes partout et pour tous.
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Tableau 11. 1 : Besoins des clients du service maintenance Snubbing.

Insatisfactions

1) Ladisponibilité optimale des équipements et des installations.

2) Labonne planification et réalisation de la maintenance préventive systématique
3) Labonne qualité des interventions.

4) Larapidité des interventions de maintenance et respecter les délais prévus.

5) Le temps de réponse a une demande d’intervention est généralement assez lent.
6) La préparation sérieuse des arréts annuels.

7) Leserreurs de diagnostic et la fréquence du méme type de panne.

8) Les problématiques dans la préparation des interventions.

9) Les problématiques dans la disponibilité des pieces de rechange.

10) La maitrise des codts des interventions.

11) La sécurité meilleure des personnes et des équipements.

12) La préservation de 1’environnement du travail.

» Nécessité d’une politique de maintenance Snubbing
Pour lutter contre les insatisfactions, la maintenance Snubbing doit adopter une lo-
gique de satisfaction, voir méme de dépassement des attentes de la production en termes de
disponibilité des équipements dans un état de slreté et de capacité de fonctionnement et en
termes de quantité de service. Dans le but d'assurer une pérennité dans la bonne marche de
son fonctionnement, le service maintenance Snubbing doit dégager une politique claire en ci-
blant des axes stratégiques qui sont définis comme suit :

e Le taux de mise a disposition des équipements et des installations et de leur slreté
(disponibilité meilleure)

e La planification de la maintenance préventive systématique, maintenance de routine,
d'exploitation ou de ronde.

e La maitrise de la maintenance corrective non urgente (différée) et urgente

e La maitrise de la maintenance sous-traitée

e La maitrise des couts de maintenance

e La maintenance améliorative et I'adaptation face a I'évolution de la technologie.

e [’assurance continue de la sécurité, I'hygiéne et I’environnement.

A travers ces axes stratégiques, le service maintenance a le devoir de suivre autant
que faire se peut I'évolution de I'entreprise, les objectifs de la production et I'évolution de la
technologie. Pour cela les objectifs principaux de service maintenance Snubbing doivent étre
fixés et réalisés.

» Pourquoi établir un bon systeme de maintenance Snubbing ?

e Pour une gestion optimisée du parc matériel (de 1’outil de production).
e Pour faciliter et maitriser les travaux de maintenance correctives et préventives.
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e Pour réduire les colts directs, indirects, les temps d’attente (pieces de rechange, dispo-
nibilité, déplacement...).

e Pour prévoir les besoins (matériel, main d’ceuvre, fourniture PDR...).

e Pour I’approvisionnement et la gestion des outillages, des rechanges.

e Pour étudier, analyser et prévoir les codts de maintenance.

e Pour connaitre le travail a faire, la charge de travail.

e Pour informer le client des travaux, les équipes des travaux a venir.

e Pour informer la direction des actions de maintenance via les canaux d’approbation.

e Pour respecter les délais.

e Pour I’amélioration du matériel, dans I’optique de la qualité, de la productivité ou de la
sécurité.

e Pour la participation au choix, a I’installation et au démarrage des équipements nou-
veaux.

e Pour les travaux concernant 1’hygiéne la sécurité, I’environnement et la pollution, les
conditions de travail et la gestion de 1’énergie.

— Eliminer les
défaillances > interventions
urgentes

\ , Coiit global du
_) bien minimum

Objectifs de la
MAINTENANCE Obtenir le
disponibilitt ) —> rend?ment
maximum

/"
N\

Satisfaire les
—> exigences
du client

qualité du service

Figure I1. 6 : Objectifs de la maintenance Snubbing.

Apres les réponses aux questions, «il s’agit de (re) découvrir le besoin fondamental du service
maintenance ».
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A qui rend-il service ?

Disponibilité
Performance
Satisfaction client

service des
opérations

Systéeme
maintenance

Dans guel but ?

Assurer la prestation de la maintenance SNUBBING

Figure 1. 7 : Expression du besoin.

11.3.3 Recherche des différentes fonctions du systéme et ses éléments du milieu exté-
rieur (Analyse du besoin « Outil pieuvre »)

11.3.3.1. Construire le « Diagramme Pieuvre » (ou graphe des interactions)

Le Diagramme Pieuvre est un outil d’analyse du besoin représentant graphiquement
les interactions d'un produit/service avec son environnement. Il permet de recenser les fonc-
tions de service d'un produit. Ce diagramme est constitué du produit, au centre, et autour, des
éléments de son environnement (milieu extérieur). On fait apparaitre les relations (fonctions)
entre le produit et le milieu extérieur. Ces relations correspondent au service rendu par le pro-
duit et permettent d'élaborer un cahier des charges. [19]

11.3.3.2. Méthode de construction
D'abord, on commence par bien définir le systeme, puis on répertorie tous les élé-
ments extérieurs a ce systéme, qui sont en rapport avec lui. A chaque fois qu'on peut mettre en
relation des éléments grace au systeme, on parle de "service rendu a A par B". Dans un se-
cond temps, on met en place les fonctions principales et les contraintes. [19]
11.3.3.3. Les Eléments du Milieu Extérieur
Imaginer le produit dans son environnement, la frontiére étant la limite entre le pro-
duit et son environnement. Cette limite est la fronti¢re d’étude. L’environnement peut étre dé-
fini par tout ce qui n’est pas dans le produit et réciproquement. Le produit est constitué de tout
ce qui n’est pas a I’extérieur. A ce stade de 1’analyse, le produit n’est pas une solution.
Le produit, représenté par une ellipse, n’est pas I’objet de 1’étude : 1’objectif est

d’analyser les interactions du produit. [19]
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Imaginer le syvsteme dans son environnement

I environnement est "extérieur au produit et réciproquement

Représenter le produit par une ellipse au centre.

Figure Il. 8 : L’environnement est appelé milieu extérieur.

Apres, on identifie I’environnement dans lequel se trouve le produit. Le milieu exté-
rieur est formé d’éléments en relation avec le produit. L’ensemble des EME constitue
I’environnement du produit.

Identifier les éléments extérieurs en relation avec le produit
ILe milieu extérieur est constitué d’éléments

Un Elément du Milieu Extérieur est en relation avec le produit

Service
d’Opération

Systéeme

maintenance

Le schématiser par une ellipse et tracer la relation

Figure 1. 9 : Les Eléments du Milieu Extérieur (EME).

Le service des opeérations est en relation avec le systtme maintenance, cette relation
est représentée par le lien (R1). On ne s’intéresse pas aux relations entre les EME.

Il s’agit de découper le milieu extérieur en sous-ensembles caractérisés par une rela-
tion physique ou virtuelle avec le produit. Ces sous-ensembles doivent étre indépendants. Le
découpage du milieu, c'est-a-dire la frontiére de 1’élément, dépend de la relation identifiée. On
ne retient que les éléments qui sont en relation. L’extérieur est constitué des seuls éléments
qui sont en relation avec le produit. La décomposition de 1’extérieur en éléments est fonction
de I’étude a réaliser. La relation est représentee par une ligne (et non un segment).

Le Milieu Extérieur est constitué des Eléments en relation avec le systeme

R1

Appro/
logistique

Service

QHSE

. - ~-_,,R4 Informatique
Service de —
finance

Figure I1. 10 : Relation entre le systéme et les (EME).
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Les EME sont numérotées ou méme nommeées, ce qui permet de les reconnaitre pour
les identifier. Les relations sont identifiées par un numéro qui n’a pas d’autres significations.

Tableau Il. 2 : Liste des EME.

Eléments du Milieu Extérieur (EME)

1)
2)
3)
4)
5)

Clients directs de ’ENSP
Service des Opérations
Appro/Logistique (Magasin)
Informatique (GMAO)
Service Qualité et HSE

Service des finances
Sous-traitance

8) Direction/manager

9) Atelier ou chantier
10) Ressources humaines

6)
7)

11.3.3.4. Relations
I s’agit d’imaginer les relations attendues du produit avec son environnement. La
méthode utilisée est de regrouper les éléments et de les faire parler. On ne retient parmi les re-
lations que celles qui sont matérialisées par des actions. Comme ces actions ont des relations

Appro/
Logistique

I e systéme maintenance permet au service des opérations de modifier
PPétat du Chent

avec I’extérieur, on ne retient que les interactions. [19]

Service des

Opératignf FS1

Systeme
p Maintenance

anance modifs
enance modiie

Figure 1. 11 : Interaction entre le systéeme et les (EME).

» Les fonctions principales (FP)

Elles représentent le but l'action du service maintenance (produit) et sont I'expression
méme du besoin. Chaque FP doit étre représentée par une relation qui relie au moins deux
services extérieurs (satellites) via le service maintenance (pdle central). Elles sont traduites
par un verbe a l'infinitif exprimant I'action du service maintenance vis-a-vis des services exté-
rieurs. [19]
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» Les fonctions contraintes (FC)

Elles traduisent les actions ou/et les réactions du service maintenance par rapport aux
différents services extérieurs du fait de sa présence dans un systéeme (entreprise) et dans un
milieu environnant. Chaque FC doit étre représenté par une relation entre le service mainte-
nance (pOle central) et un service extérieur (satellite). [19]

Elles peuvent étre de diverses natures, par exemple :
e Délai d’étude.
e Respect d’un standard ou d’une réglementation.
¢ Interchangeabilité.
e Propriété industrielle

11.3.3.5. Formalisme des fonctions

Une fonction principale s’exprime toujours par :
e Un groupe verbal actif a I’infinitif.
e Les deux éléments du milieu extérieur mis en relation.

Une fonction contrainte s’exprime par :

e Un groupe verbal réactif.

Diagramme pieuvre du systeme maintenance

Service Finance

Sous-traitance

Direction /

Informatique Manager

GMAO

‘Appro/logistique
(Magasin)

Ressources
Humaines

“Service des
Opérations
(SNB/PMP/VHCL)

Figure 11. 12 : Diagramme « pieuvre » des EME.
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Lors de cette étape, nous avons élaboré I’ensemble des fonctions de base qui consti-
tuent une représentation globale des situations dans lesquelles la fonction maintenance est ac-
tivée, dans le cadre de la réalisation de sa mission au sein de 1’entreprise. C’est-a-dire la réac-
tion aux exigences de son environnement (EME). Ces fonctions décrivent toutes les situations

d’action de la fonction maintenance.

Tableau Il. 3 : Liste des Fonctions Principales et de Contraintes.

Fonctions Principales

Fonctions Contraintes

FP1: Permettre au service des opérations
de respecter ses engagements de service
(qualité, couts et délais) exigé par le client
direct de ’ENSP.

FP2 : Permettre au service Appro/logistique
d’¢laborer un bon cahier de charge, a choisir
les fournisseurs, acquérir les équipements et
outils adequats nécessaires a la maintenance
des biens des opérations.

FP3 : Contribuer a 1’informatisation des
taches et données nécessaire & une bonne
GMAO.

FP4 : Permettre a la fonction des opérations
et des ressources humaines d’opérer toute
en respectant les exigences de Qualité,
d’Hygiene et de Sécurité.

FP5 : Contribuer a définir les travaux de
maintenance a sous-traiter, et choisir les
sous-traitants compétents.

FP6 : Contribuer a définir un budget de la
fonction maintenance afin de maintenir les
biens du service opérations.

FP7 : Contribuer avec la direction afin
d’instaurer la politique qualité et a la bonne
organisation du service maintenance des
biens du service des opérations.

FP8 : Contribuer avec la fonction ressource
humaine a ’encadrement, au recrutement, a
la formation et a 1’intégration du personnel
des opérations au programme de mainte-
nance.

FC1 : Collaborer avec le service des opéra-
tions dans le but de respecter le plan direc-
teur des services rendus.

FC2 : Collaborer avec la fonction opérations
dans le but de définir et d’intégrer les opéra-
tions de maintenance dans le plan directeur
des opérations.

FC3 : Faire participer le personnel des opé-
rations dans la collecte des données de fonc-
tionnement des biens et a I’analyse des dé-
faillances.

FC4 : Respecter les régles de Qualité et HSE
lors des interventions de maintenance lors
des interventions.

FC5: Collaborer avec le service Ap-
pro/Logistique a une gestion optimale des
piéces de rechange et matieres.

FC6 : Mise a jour réguliere des données de
la GMAO.

FC7 : Comparer les méthodes de mainte-
nance de D’entreprise, a celles des entreprises
similaires afin de s'en inspirer et d'en tirer le
meilleur.

FC8 : Collaborer avec le service RH pour re-
cruter, former et motiver le personnel de la
fonction maintenance.

FC9 : Participer a I’installation des biens des
opérations neufs ou révisés.
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11.3.4 Etablir un référentiel pour le diagnostic a partir de I’analyse interne

Le principe de notre méthode d’audit est de définir un référentiel a partir des fonc-
tions techniques élaborées et qui constituent une représentation (description) détaillée et ex-
haustive du déroulement logique des différentes activités de la fonction maintenance lors de la

réalisation d’une fonction de base voire d’une situation d’action donnée.

Le référentiel ainsi formulé, il appartient a I’auditeur dans un premier temps de poser
les questions utiles afin d’appréhender la réalité de la fonction maintenance a travers la saisie
et le traitement des informations collectées. Ensuite, comparer la réalité a notre référentiel, dé-
finir un constat de conformité et évaluer les écarts. Notre démarche peut étre aussi appliquée
pour un positionnement par rapport a une situation antérieure, dans le cadre d’un processus

d’amélioration continue de la fonction maintenance.

Fonction maintenance

<METHODE APTE>

Fonctions de service: Principales et Contraintes }

Ll 1

Fonctions technique:
- élémentaires
- conceptions

l

* Référentiel relatif au fonctions techniques

* Questionnaire relatif a I'évaluation de chaque
fonction: de service ou technique

Diagnostic
Amélioration

Figure I1. 13 : Organigramme du déroulement de la méthode.
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» Elaboration de I’analyse fonctionnelle interne :

1) Choix du niveau de decoupage en éléments du produit.
2) Description du contenu physique de chaque élément.
3) Reéalisation du bloc-diagramme du produit :

e Basée sur le découpage en éléments choisis,
e Mettant en évidence :
v’ Les contacts internes entre éléments,
v’ Les contacts externes avec les éléments du milieu extérieur.

4) Recensement et definition des fonctions de contact internes et externes des elements du
produit.

5) Réalisation des blocs-diagramme fonctionnels.

6) Recherche des flux bouclés internes au produit traduisant des fonctions techniques non
mises en évidence.

7) Recensement, pour chaque élément du produit des fonctions a remplir liées :

e Aux contacts,
e Aux flux (ouverts et bouclés).

11.3.4.1. Bloc Diagramme fonctionnel
Il s'agit d'un outil d'analyse structurelle qui situe les fonctions techniques réalisées
entre les composants du produit (pour une phase donnee) et les éléments du milieu extérieur.
Chacun des composants du systeme que 1"on veut représenter est décrit par un bloc
pour lequel on caractérise les grandeurs ou les données d’entrée et de sortie.

Le bloc diagramme représente la propagation des fonctions principales et de con-
trainte, a travers 1’architecture produit (sous-systemes). Il situe les fonctions techniques réali-
sées entre les composants d’un produit. [19]

Fra { C3 FT5

Figure 1. 14 : Schéma bloc - diagramme fonctionnel.
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11.3.4.2. Différents composants internes de la fonction maintenance SNUBBING

L'application de la méthode APTE au service maintenance en vue de déterminer le
diagramme bloc fonctionnel mettant en évidence la cartographie interne de la fonction main-
tenance, nous exige a déterminer I'ensemble de ses composants internes (sous-fonctions) en
contact et qui sont justifiés par la conception du service maintenance. lls sont déterminés
comme suit :

a) Fonction de management

Cette fonction permet le pilotage de la maintenance afin d’atteindre les objectifs
fixés par la direction de I’entreprise.

b) Fonction de maintenance (Préventive)
e Caractériser les événements indésirables

Caractériser et hiérarchiser les événements (défaillances, dysfonctionnements dus a
des pannes latentes ou cachées) qui peuvent avoir des conséquences dommageables et signifi-
catives sur la disponibilité, la sireté, la sécurité des personnes, I’environnement, la qualité des
produits ou des services, la valeur du patrimoine et les codts.

e Exploiter et mettre a jour les Plans de Maintenance

Déterminer les actions a mettre en ceuvre sur les biens pour ’atteinte des objectifs
fixés dans la politique de maintenance (disponibilité, sdreté, sécurité, codts, etc.).

c) Fonction de maintenance (Corrective)
e Diagnostiquer I’état des biens en cause
Détecter la panne éventuelle, de la localiser et d’identifier la ou les causes premieres.
d) Fonction de réalisation
e Preéparer les taches de maintenance

Préparer les informations de maintenance nécessaires pour la réalisation en sécurité
d’une tache de maintenance.

e Ordonnancer les taches

Organiser dans le temps la réalisation des taches prévues, compte tenu des con-
traintes d’enchainement et des contraintes de ressources requises (matérielles, humaines, etc.),

en vue d’une planification prenant en compte les aléas pouvant survenir.
e Planifier les taches
Etablir le calendrier prévisionnel (date de lancement, date de fin) des taches.
e Lancer les taches planifiees

Lancer les taches en affectant les actions correspondantes aux personnes nécessaires,
compétentes et disponibles a la date prévue des taches.
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e Réaliser les taches de maintenance
Remettre le bien dans son état requis. Cette remise en état peut é&tre réalisée soit en

tant que mesure préventive soit apres la détection d’une panne.
o Cloturer les taches de maintenance

Finaliser la tiche en remettant en état la zone d’intervention, en restituant le bien a

I’utilisateur et en constituant le retour d’expérience.
e) Autre sous fonction du service maintenance
e Gestion de la documentation et données opérationnelles

v Mettre a la disposition des personnes concernées, sur le lieu d’utilisation, tous les do-
cuments, a jour et exploitables, qui leur sont nécessaires pour préparer et réaliser les
taches dont ils ont la charge, en optimisant les temps logistiques.

v Collecter, analyser, enregistrer et transmettre toutes les données nécessaires a la do-
cumentation et a I’amélioration du systeme maintenance.

e Optimisation des résultats

Cette fonction représente une partie d’une boucle d’amélioration continue qui ana-
lyse les données de retour d’expérience internes et externes pour en déduire des actions a me-
ner, des cibles a atteindre et les bonnes pratiques a appliquer pour chacune des fonctions.

e Fournir les ressources humaines internes

Mettre a disposition en temps voulu les ressources humaines internes possédant les
niveaux de compétence et I’habilitation nécessaires pour réaliser les activités de maintenance.
Ces activités de maintenance peuvent étre totalement ou partiellement réalisées par des entre-
prises extérieures.

e Sous-traiter les services de maintenance

Mettre a disposition en temps voulu les prestations de maintenance assurées par des
entreprises extéerieures, et plus particulierement les ressources humaines externes possédant
les niveaux de compétence et 1’habilitation nécessaires pour réaliser les activités de mainte-
nance.

e Garantir la santé et la sécurité I’environnement en maintenance

Le processus a pour finalité de garantir la santé et la sécurité des personnes, et de
préserver les biens et I’environnement lors des taches de maintenance. Pour cela, il consiste a
évaluer les risques liés a ces taches, a définir les mesures de prévention et de traitement des si-
tuations accidentelles objets du Plan de Prévention et de Sécurité.

e Elaborer le budget de maintenance des biens

Organiser dans le temps (court, moyen et long terme) la planification économique,
suivant un cycle défini, pour les activités de maintenance courante (dépenses et colts liés a

I’exploitation de I’entreprise) et exceptionnelle (investissements). Ce processus permet de
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structurer les informations budgétaires, par classes d’imputation des cofits, pour en assurer le
suivi, le contrdle et le pilotage dans le temps.

e Approvisionnement

Mettre a disposition des équipes de maintenance, les pieces de rechanges, les moyens
techniques opérationnels nécessaires a la maintenance (outillages conventionnels et spéciali-
sés, consommables, matieres).

e Délivrer les exigences et suivie

Définir, suivre ou réaliser et valider les investissements, modifications relatives aux
biens, lorsque les objectifs opérationnels ne sont plus atteignables ou ont change. Il définit les
exigences initiales de fiabilité, de maintenabilité et de support de maintenance, les plans ini-
tiaux de maintenance, les compétences associées des intervenants ainsi que les différents
moyens logistiques (matériel, documentation, pieces de rechange, etc.) nécessaires a la mise
en ceuvre du plan de maintenance sur ces biens.

11.3.4.3. Détermination des fonctions élémentaires
On part du principe que chaque fonction de base engendre une ou plusieurs fonctions
¢lémentaires. Ce sont les fonctions utiles dans la démarche AFNOR d’analyse fonctionnelle.
Les fonctions techniques (élémentaires et de conception) vont décrire les mécanismes
internes (cartographies internes) de la fonction maintenance a chaque fois que cette derniére
est activée.

Chaque fonction élémentaire sera concrétisée par une ou plusieurs fonctions de con-
ception (solutions techniques). A I’issu de cette étape, la cartographie interne de la fonction
maintenance pourra étre définie pour le cas étudié.

Lors de notre démarche de diagnostic, 1’auditeur a la liberté de poser les questions
jugées utiles pour estimer la réalité (déroulement, performance,) de chaque fonction tech-
nique. Il peut donc ajouter des questions ou retrancher d’autres selon la spécificité de chaque
entreprise. Il peut aussi supprimer des fonctions de base si leur utilité n’est pas justifiée. Ain-
si, ’entreprise auditée ne va pas €tre pénalisée lors de I’audit pour des fonctions qui lui sont
inutiles.

Dans notre mémoire nous présenterons les résultats obtenus lors du traitement des
fonctions principales et contrainte.

11.3.4.4. Systéme d’évaluation proposé
1) On affecte a chaque fonction technique une note (Ni) comprise entre 1 et 10. Elle
constitue une estimation de son degre de réalisation par rapport aux réferentiel crée si
dessous et inspiré de la norme 1SO 9001 : 2015 (voir annexe 2) et des indications des
éléments servant a définir les indicateur (voir annexe 1). La détermination de cette
note passe par un questionnaire relatif a la réalisation de la fonction technique en ques-
tion.
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2) On affecte a chaque fonction technique un poids (Pi) compris entre 1 et 5. 1l constitue
une estimation de son degré de pertinence (importance) en comparaison avec les

autres fonctions.

3) On détermine 1’évaluation du degré de réalisation de chaque fonction de la mainte-
nance en calculant la moyenne globale des estimations des fonctions techniques (sous-
fonctions) qui les composent :

Mi =Z(Ni x Pi) +2Pi

Ceci, permettra de déterminer les points forts et efficaces ainsi que ceux défaillants
ou insatisfaisants de la fonction maintenance.

Chaque point du référentiel comprend un certain nombre de fonctions (et de sous
fonctions) qui doivent étre respectés.
Chaque fonction du référentiel a été évaluée selon le baréme suivant :

Tableau I1. 4 : Evaluation des fonctions.

Notes /10 Degré de réalisation de la Fonctions
. La fonction est majoritairement respec-
8<Mi<10 ]
tée.
La fonction est presque respectée, mais
5<Mi<8 il existe quelques aspects pouvant étre
améliorés.
La fonction n’est pas appliquée con-
1<Mi<5 p PP
formément.
Mi< 1 Non existante.

11.3.4.5. Traitement des fonctions de service
Dans ce qui suit nous présenterons les référentiels et les résultats obtenus lors du trai-

tement de chaque fonction de service.
FP1 : Permettre au service des opérations de respecter ses engagements de service
(qualite, couts et délais) exigé par le client direct de I’ENSP.
Il s'agit donc des situations suivantes :
e Maintenance corrective (urgente ou différée)
e Maintenance préventive (Systématique ou conditionnelle)
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e Maintenance corrective (urgente ou différée) :

Service des
opérations

Ft1

Fta

Ft2 Diagnostiquer I'état du Ft3 g 3

FtS
F16

| Documentation/données

F19 Ft11 Ft8
./'l'
A rovisionnement ’ il o o Fei2
Pe Lancement

Ft17 Ftl4 Ft18

Réalisation /
Cloture

Ftis

Ft

3 Ft7 Préparation / Ft10 z
Sécurite Ot aRCeraant Sous-traitance

20

Ft

no

Figure I1. 15 : Schéma bloc - diagramme des fonctions techniques de la maintenance corrective.

Tableau I1. 5 : Référentiel de la fonction principale 1,1.

Fonctions techniques de FP1 : Maintenance corrective (urgente ou diffé- Note | Poids
rée) (Ni/10) | (Pi)
Réceptior_l des_d_emgndes de_travaux des_ Operations ou de transport par (IN- 5 5
SITE) et identification du bien en question.

Orientation et Choix des méthodes de diagnostic de 1’événement. 5 2
Consultation de I’historique du bien et de maintenance. 8 2
Consultation des documents généraux et techniques. 8 2
Diagnostique de I’événement indésirable et lancement des ordres de travaux. 8 5
Moyenne (Diagnostique de I’état du bien) 6.68 16
Enregistrement des DT et la mise a jour des données necessaires a ce bien. 8

Analyse des risques liés a la procédure et a I’intervention. 6

Définition des ressources humaines qualifiées nécessaires. 7

Définit[on de.la liste de piéces de rechange et matieres, préparation des outil- 7 3
lages nécessaire.

Définition des besoins de sous-traitance nécessaire. 5 2
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Estimation et placement des interventions dans 1’ordre chronologique et émis- v 5
sion des OT.

Moyenne (Préparation et Ordonnancement) 6.85 20
Affectation des ressources humaines, et indications sur les taches a effectuer. 5 3
Lancement des procédures d’approvisionnement en pieces de rechange et 5 3
moyens de transport aupres du service appro/logistique.

Lancement des travaux de maintenance a effectuer et remettre le bien en son 7 3
état donnée.

Moyenne (Planification et Lancement) 5.66 9
Remise en état du bien, réceptionner les taches de maintenance, Control et 6 5
mise en marche du bien.

Rapport sur I’intervention, mise a jour des données historique du bien. 4 4
Libération des outillages et moyens de transport. Libération du personnel.

Moyenne (Réalisation et cloture) 5 10

e Maintenance préventive (Systématique ou conditionnelle) :

Service des
opérations

Caractériser les Ft3

Ft2 événements indésirables 2
| 7/ Exploiter et mettre a jour
les plans de maintenance

_ Optimisation
Mangement

Ft4

Doc/Données

Ft5 Ft6~

Ft7 Préparation / i Ft10

Sous-traitance
Ordonnancement

Sécurité

- Ft14 Planification / Ft12
IApprovisionnemen RH
Lancement

TRz Ftha Ft18
L 3 Ft20o Fti8

Réalisation /
Cloture

Ft15

Figure 11. 16 : Schéma bloc - diagramme des fonctions technique de la maintenance préventive.
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Tableau Il. 6 : Référentiel de la fonction principale 1,2.
Fonctions techni de FP1 : Maint dventive (S Cond Note | Poids
onctions techniques de : Maintenance préventive (Sys ou Con . .
g P (Sy ) | Ninoy | (pi)
Transmettre le nouveau plan de maintenance. S 4
Orientation et choix des méthodes. 1 2
Consultation de ’Historique des biens, historique de maintenance. 6 2
Documentation générale, documentation technique Plan initiaux de Main- 7 2
tenance préventive.
Détection des Evénements indésirables et leurs conséquences, Améliora-
tions requises des biens, Etablissement du plan de maintenance préventive, 4 S
Lancement des OT.
Moyenne (Caractérisation et Mise & jour du plan) 4.53 15
Moyenne Générale de la fonction principale 1 5.89 70

FP2 : Permettre au service Appro/logistique d’¢élaborer un bon cahier de charge, a
choisir les fournisseurs, acqueérir les équipements et outils adéquats nécessaires a la mainte-

nance des biens des opérations.

Appro/logistique

F11

Ft3

Doc /
Données

Ft10

Etablissement du chier de
charge des articles
nécessaires pour la
maintenance

Ft5

Validation des
demandes d'offres
des fournisseurs

Fi8

Mise a disposition
des articles.

Fti1

Ft2

Ft4
Ft6

Ft7

Ft9

Management

Exigences

* Corrective
* Preventive
* Intervention

Service des
opérations

Figure I1. 17 : Schéma bloc - diagramme des fonctions techniques de I’approvisionnement.
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Tableau Il. 7 : Référentiel de la fonction principale 2.
. . Note | Poids
Fonctions techniques de FP2 (Nif0) | (Pi)
Déterminer la liste des articles a mettre en stock pour la maintenance. 7 3
Communiquer les objectifs Opérationnels, et pilotage de I’action. 2 3
Etablir une demande d’approvisionnement. 6 3
Commander aux fournisseurs les articles sélectionnes. 6 2
Contrats avec les fournisseurs pour établir les conditions de fourniture des 5 2
articles.
S’assurer que les articles livrés sont conformes a la commande. 6 3
Mettre en ceuvre la maintenance préventive des articles en magasin, 5 3
Réparer les piéces de rechange.
Mettre les articles a disposition. 4 5
Moyenne générale de la fonction principale 2 5.12 24

FP3 : Contribuer a I’informatisation des taches et données nécessaire a une bonne

GMAQ.

Ft1

Informatique

Enregistrement et
validation des

Budget

données brutes dans
une base de données

Ft2

Documentation

Exigence

Fta

I Sécurité | F3

Approvisionnement

“"Insite”

Traitement, enregistrement
et mise a disposition des
données dans le systéme

S

Service des
opérations

Figure I1. 18 : Schéma bloc - diagramme des fonctions technique de la fonction principale 3.
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Tableau Il. 8 : Référentiel de la fonction principale 3.
. ) hni de FP3 Note | Poids
onctions techniques de . .
g (Ni/20) | (Pi)
Valider et enregistrer I’ensemble des données brutes internes dans une bi- 8 4
bliothéque et/ou une base de données facilement exploitable.
Analyser :
o Les données concernant les défaillances des biens et les actions de
maintenance préventive et corrective.
o Les données de maintenance (dates, durées, codts, taches, etc.) et
les données de sécurité. 2 5
o Les consommations de piéces de rechange, les délais
d’approvisionnement, 1’état des stocks ...
. La comparaison des pratiques de maintenance de 1’entreprise avec
celles d’autres exploitants.
Assurer une veille sur les méthodes, technologies, réglementations. 3 2
Enregistrer I’ensemble des données collectées, validées et analysées dans 7 3
un systéme d’information pour étre mises a disposition.
Calculer a la demande les indicateurs de performance et de suivi a partir 5 3
des données validées disponible dans le systeme.
Moyenne générale de la fonction principale 3 3.94 17

FP4 : Permettre a la fonction des opérations et des ressources humaines d’opérer

toute en respectant les exigences de Qualité, d’Hygi¢ne et de Sécurité.

e Gestion des la sécurité :

Service QHSE,
Ateliers

1

Préparation de

I'éevaluation des .-

= Management
risques

3

ta Doc /
Donnees

Identifiction, s
Hiérarchisation, '
Mesure,
Surveillance des
risques

Ft6

Service des
opérations

Figure I1. 19 : Schéma bloc - diagramme des fonctions technique de la Gestion des risques.
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e Gestion des infrastructures :

Service QHSE,
Ateliers

* Mise a disposition des locaux et

Ft2 Optimisation

surfaces adepte et sécurisés.

* Prévoir et mettre a disposition les Ft3
énergie, fluides et services

Management

nécessaires
\EI4\
Ft5

Maintenir et/ou rénover les

Sécurité

infrastructure et installations

Services des
opérations

Figure 11. 20 : Schéma bloc - diagramme des fonctions technique de la gestion des infrastructures.

Tableau Il. 9 : Référentiel de la fonction principale 4.

Fonctions techni de FP4 Note | Poids

onctions techniques de . .
g (Ni/10) |  (Pi)

Définition du champ d’intervention, identification des méthodes, des 7 2

sources d’information.

Repérer les dangers et se prononcer sur le risque d’exposition a ces dan- 6 2

gers pour les personnes et I’impact sur 1’environnement.

Evaluer les risques en caractérisant la probabilité d’occurrence, la gravite,

la fréquence d’exposition des personnes, le nombre de personnes concer- 5 2

nées, etc.

Identifier les mesures techniques et organisationnelles et les documenter. 4 2

Vérifier le respect des réglementations, développer une culture et reflexe 5 2

de sécurité au sein de ’entreprise.

Calculer et analyser des indicateurs pour s’assurer du bon management des 5 2

risques.

Moyenne de (gestion des risques) 5.33 12
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Identifier les espaces internes et externes au site nécessaires a la mainte- 3 2

nance et les sécuriser.

Mise & disposition les énergies, fluides et services nécessaires aux activités 3 2

de maintenance.

Maintien et rénovation des infrastructures et installations pour garantir la 5 3

sécurité et la réalisation des activités de maintenance.

Moyenne de (gestion de I’atelier) 3.85 7
Moyenne générale de la fonction principale 4 4.78 19

FP5 : Contribuer a définir les travaux de maintenance a sous-traiter, et choisir les
sous-traitants compétents.

Sous- traitance

Ft1

T —r f,t,%_ww Management
Identification et contractualisation e
avec les entreprises extérieures
compétente

e ~  Ft4
Ft5~ 3 \\\
Doc T .

,/ Optimisation Preparation

Données Fté

{ Fie

Mise a disposition les /
prestations externe

Ft9

Service des
Opérations

Figure I1. 21 : Schéma bloc - diagramme des fonctions technique de la fonction principale 5.
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Tableau Il. 10 : Référentiel de la fonction principale 5.

. ) i de FPS Note | Poids
nction ni . .
onctions techniques de (Nif10) | (Pi)
Définition des activités a externaliser. 2 2
Mise a jour de la liste en fonction des évaluations qui ont été faites sur les 5 2

prestations passées.

Etablissement de la liste des entreprises susceptibles de réaliser les activi- 6 2

tés que le management a choisi de confier a des prestataires.

S’assurer que le personnel du prestataire dispose des habilitations néces- 3 5

saires

Négocier et contractualiser les prestations avec les entreprises extérieures 6 2

préalablement sélectionnées

Vérifier que toutes les dispositions du contrat sont bien respectées et en 4 2

particulier la réception de la prestation

Mises a disposition pour le service maintenance des prestataires externe. 6 3
Moyenne genérale de la fonction principale 5 4.93 16

FP6 : Contribuer a définir un budget de la fonction maintenance afin de maintenir les
biens du service opérations.

Service finances

Définir, rssembler les
éléments de coits et
calculer ou estimer les
codlts réels

Management Doc / Données

Construction du
budget de maintenance
courante et les taches
exceptionnelles

F16

Service des opérations

Figure 1. 22 : Schéma bloc - diagramme des fonctions technique de la fonction principale 6.
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Tableau Il. 11 : Référentiel de la fonction principale 6.

Note | Poids
Fonctions techniques de FP6 (Ni/10) | (Pi)

Rassemblement des éléments de coflits (main d’ceuvre, pieces de rechange, 3 3
sous-traitance, etc.)
Consultation des documents et données liées a I’analyse du budget de 8 2
maintenance.
Communication des informations sur la construction du budget. 4 2
Construction du budget de maintenance courante et exceptionnelle. 4 3

Moyenne générale de la fonction principale 6 4.5 10

FP7 : Contribuer avec la direction afin d’instaurer la politique qualité et a la bonne
organisation du service maintenance des biens du service des opérations.

Ft1
Etablissement de la
Ft2 iti i
Exloence polfthue, la s’tratégle etles
actions de développement
de la maintenance Ft3
\‘v
% Fta
"\
;I(;i:rr:lt;fsier les activités internes ou Etabliscsemerntet ,,‘ft5
négociations du Budget
* Détermination de l'organisation, les ;u;:gtet:niice
profils d'emplois et les responsabilités
5 Sécurité
Fts Fto—
Ft7 Pilotage des actions e
3 Doc / Données
Ft13~ Ft14
Ft15 icati
RH .Commun.lcatlon ces - ~{ Sous-traitance
information A
\\\
\\
g i e 1
S .
Amélioration de la F£1787 ! Optimisation
politique et de la —
stratégie Ft19
Ft20
Service des
opérations

Figure I1. 23 : Schéma bloc - diagramme des fonctions technique de la fonction principale 7.
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Tableau Il. 12 : Référentiel de la fonction principale 7.

Note Poids

Fonctions techniques de FP7 (Nif10) | (Pi)

Etablissement de la politique direction Snubbing. 8 3

Consultation des documents et données sur le plan de maintenance initial.

Etablissement et négociation du budget de maintenance.

Consultation des données analysées sur la construction du budget.

Identification des activités interne ou externe.

Prendre des initiatives par rapport aux risques détectés.

Détermination de I’organisation, les profils d’emploi et les responsabilités.

Pilotage de 1’ensemble des activités de maintenance.

Communication des informations avec le personnel.

Mise en place d’un tableau de bord sur les activités de maintenance.

Rl RN R RN N ] o] o
w|l w|lw| A~ AN R,]N

Définir les points d’amélioration de la politique et de la stratégie.

N
~

Moyenne générale de la fonction principale 7 2.85

FP8 : Contribuer avec la fonction ressource humaine a 1’encadrement, au recrute-
ment, a la formation et a I’intégration du personnel des opérations au programme de mainte-

nance.
D

Gestion des emplois et Ft2
| des compétences.

Management

i

Fi\?

Doc/Données

Optimisation

T—F15

=g Assurer l'accompagnement du
4 personnel recruté, et sa
formation.

Réalisation

Service des
opérations.

Figure 1. 24 : Schéma bloc - diagramme des fonctions technique de la fonction principale 7.
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Tableau Il. 13 : Référentiel de la fonction principale 8.
. ) hni de FP8 Note | Poids
onctions techniques de . .
a (Ni/10) | (Pi)
Déterminer les futures exigences de compétences (en niveau de qualifica- 4 3
tion et en quantité, Main d’ceuvre interne nécessaire.
Consultation des données, indicateurs, bonnes pratiques. S 2
Effectuer le recrutement nécessaire pour satisfaire les besoins en temps 1 3
voulu.
Définition des objectifs de formation du personnel interne a I’entreprise et
mettre a jour ses connaissances et d’évoluer dans les niveaux de qualifica- S 4
tion et d’habilitation.
Les personnes internes compétentes sont mises a disposition du deman- 3 2
deur.
Moyenne générale de la fonction principale 8 3.64 14

Conclusion

Dans ce chapitre nous avons utilisé la méthode APTE pour élaborer 1’ensemble des
fonctions et le référentiel ainsi formulé dans lesquelles la fonction maintenance est activée.

Ces différents indices calculés, vont nous permettre d'évaluer la performance de la
fonction maintenance dans le Groupe ENSP (Hassi-Messaoud) et d'estimer les écarts par rap-
port au réferentiel. Ils permettront aussi d'évaluer I'efficacité du déroulement de chacune de

Ses composantes internes.
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Introduction

Dans ce chapitre nous allons d’abord résumer les exigences de la norme 1SO 9001
ensuite nous présentons un état des lieux de 1’organisation du systeme actuel de maintenance
tel qu’il est appliqué dans 1’entreprise. Aprés analyse, nous proposons un plan d’amélioration
pour une éventuelle application.

I11.1. Exigences de la Norme en maintenance
(Voir annexe 2).

e La norme demande des procédures écrites définissant les pratiques de maintenance,
I’organisation de la fonction maintenance ainsi que les missions du personnel affecté a ces
services.

e Les équipements utilisés par la fonction production et maintenance doivent étre défi-
nis. Leur utilisation doit parfaitement correspondre a leur objet.

e Assurer que les pratiques de maintenance et les equipements utilisés respectent les
normes en vigueur (sécurité, environnement.).

e La norme demande d'enregistrer des valeurs représentatives du processus de mainte-
nance (temps d'intervention, nombre de DT traitées ...) dans I'état des biens maintenus, des
résultats obtenus et de les analyser afin de corriger ou de prévoir les dysfonctionnements
ou non conformités potentielles.

e Les équipements sur lesquels ou avec lesquels interviennent la fonction maintenance
doivent étre qualifiés s'ils ont une incidence sur la qualité. L'assurance que les équipe-
ments sont conformes de maniere permanente a leur définition de départ doit étre démon-
trée.

e Les modes opératoires pour réaliser les opérations de maintenance doivent étre décrits
sur des fiches d'instructions simples et claires a l'aide d'illustrations ou autre moyen favo-
risant la communication.

e Les équipements doivent étre veérifiés périodiqguement et maintenus dans son état spé-
cifié.

e Certains processus doivent étre pilotés par des opérateurs qualifiés et par conséquent,
le personnel affecté a la maintenance doit avoir une compétence et une formation suffi-
santes pour utiliser ces équipements.

I11.2. Etat critique de I'existant

Comme deuxieme étape nous avons réalisé un état critique sur I’organisation actuelle
du service maintenance Snubbing en se basant sur les points forts et les points faibles de cette
organisation. Le service maintenance présente une structure centralisée autour du chef de ser-
vice ou partent toutes les décisions. Il est composé de bureau de méthodes et d'ateliers dont:

e Un (01) bureau de méthodes : c'est le cerveau et le cceur méme de la maintenance. Il
assure les fonctions suivantes : la préparation ; I’ordonnancement ; le lancement et le suivi
des interventions maintenance programmées.
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e Trois (03) ateliers d'intervention : atelier de mécanique, atelier spécifique et atelier de
chaudronnerie.

Chef service
maintenance

v

Bureau
Meéthodes

- Ingénieurs &
Techniciens
méthodes

maintenance

v

v

!

Atelier

Spéecifique

Atelier

Mécanique

+

Chef d’atelier

- Contremaitres
-T.Maintenance

- Hydrauliciens

Chef d’atelier

- Contremaitre
- Mécaniciens auto

- Mécaniciens

Atelier
Chaudronnier

Chef d’atelier

- Contremaitres
- Soudeurs qualifies

- Soudeurs

d’entretien
- Hydra mécaniciens

- Electriciens auto
-Electromécaniciens

- Toliers

Figure I11. 1 : Organigramme du service maintenance.

I11.2.1.  Réflexions et interprétations

Dans cette étape nous présentons le diagramme des moyennes de chaque fonction et
son interprétation par rapport a la différence existante du référentiel qui sont résumeés dans le
tableau I11.1.

REMARQUE : Au total nous avons 08 fonctions principales avec 09 contraintes,
16 sous-fonctions et 71 criteres dans notre référentiel dont : (28 non respectés, 36 presque
respectés et 07 respectés correctement). Donc il existe 64 opportunités d’amélioration. Nous
constatons aussi que les moyennes des fonctions principales « 3,7 et 8 » et la sous-fonction
« gestion de Iatelier » sont relativement faibles donc ces fonctions nécessitent une attention

particuliére pour la démarche d’amélioration proposée.
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Tableau I11. 1 : Réflexions sur le référentiel.

) ] . Moyenne
Fonctions Sous-fonctions et criteres 110 Constats

FP1 : Permettre au service des opérations de Diagnostique de I’état du bien. Au total nous avons 22 criteres pour la
respecter ses engagements de service (qualité, (5 criteres) FP1 :(04 critéres non respectés), (14 cri-
couts et délais) exigé par le client direct de Caractérisation et Mise & jour du téres presque respectés) et (04 critéres
I’ENSP. plan. (5 critéres) appliqués conformément).

Préparation et Ordonnancement.

(6 critéres) 5.89

Planification et Lancement.

(3 critéres)

Realisation et cloture.

(3 critéres)
FP2 : Permettre au service Appro/logistique Approvisionnement. (8 cirieres) Au total nous avons 8 criteres pour la
d’¢élaborer un bon cahier de charge, a choisir les FP2 : (02 critéres non respectés) et (06
fournisseurs, acquérir les équipements et outils 5.12 criteres presque respectes).
adéquats nécessaires a la maintenance des biens
des opérations.
FP3 : Contribuer a I’informatisation des taches Gestion des données. (5 critéres) Au total nous avons 05 criteres pour la
et données nécessaire a une bonne GMAO. 3.94 FP3 : (03 critéres non respectés), (01 cri-

tere presque respecté) et (01 critere ap-
pliqué conformément).
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FP4 : Permettre a la fonction des opérations et

des ressources humaines d’opérer toute en res-

Gestion de la sécurité. (6 critéres)

Gestion de ’atelier. (3 criteres)

Au total nous avons 09 critéres pour la
FP4 : (03 criteres non respecté) et (06 cri-

pectant les exigences de Qualité, d’Hygiéne et 4.78 téres presque respectés).

de Securité.

FP5 : Contribuer a definir les travaux de mainte- | e Sous-traitance. (7 critéres) Au total nous avons 07 critéres pour la
nance a sous-traiter, et choisir les sous-traitants 493 FP5 : (03 criteres non respecté) et (04 cri-
compétents. ' téres presque respectés).

FP6 : Contribuer a définir un budget de la fonc- | ¢ Gestion du budget. (4 critéres) Au total nous avons 04 critéres pour la
tion maintenance afin de maintenir les biens du 4.5 FP6 : (03 critéres non respectés) et (01
service operations. critere appliqué conformément).

FP7 : Contribuer avec la direction afin | ¢ Management. (11 critéres) Au total nous avons 11 criteres pour la
d’instaurer la politique qualité et a la bonne or- 285 FP7 : (07 critéres non respectes), (03 cri-
ganisation du service maintenance des biens du ' teres presque respectes) et (01 critére ap-
service des opérations. pliqué conformément).

FP8 : Contribuer avec la fonction ressource hu- | e Ressources humaines. (5 criteres) Au total nous avons 05 critéres pour la
maine a l’encadrement, au recrutement, a la 3.64 FP8 : (03 criteres non respectés) et (02

formation et a I’intégration du personnel des
opérations au programme de maintenance.

criteres presque respectés).
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Diagramme-radar des fonctions =~ Diagnostique de Pétat du bien

10 .. L
. 7 : , Caractérisation / Mise a jour du plan
Personnel / Formation 9 .

p ) — . de maintenance

) 6,68 ,
3 .
7

Management / Organisation 6 ad3 " Planification / Lancement

Budget de maintenance + Préparation / Ordonnancement

Sous-traitance 7 Réalisation / cloture

Gestion de 'atelier -~ Appro / logistique

/ \

Gestion des risques Fiabilisation de la GMAO

Figure I11. 2 : Diagramme-radar des fonctions de maintenance.
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111.2.2.  Rapport sur le diagnostic
Les constats du diagnostic présentent a la fois : les points positifs du systeme de
maintenance relevés lors des entretiens réalisés auprés des principaux pilotes des processus
concernés, ainsi que les recommandations proposées pour les besoins d'amélioration.
L'identification de I’activité maintenance Snubbing nous a permis de détecter les points forts
et les points faibles dans les processus maintenance pour chaque atelier sont résumés dans le
tableau I11.2.
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Tableau I11. 2 : Liste des points forts et points faibles du systéme de maintenance.

Ateliers

Points forts

Points faibles

Maintenance
Spécifique

Mécanique

Chaudronnerie

e Fort Savoir-faire et forte compétence, basé sur
une expérience rigide pour certains employés.

e Présence des efforts d'amélioration dans la quali-
té et tracabilité des interventions.

e Respect du planning du travail élaboré et mis en
acuvre.

e Respect des exigences documentaires demandés
(travaux commencés avec DT et avis de récep-
tion travaux avec mise en service effective) et
perte de tracabilité des interventions.

¢ Besoins en équipements informatiques satis-
faites.

o Circuit de validation / approbation de la de-
mande de travail (visas) rapide (grace a la
GMAO).

e Nombre réduit de documents en circulation
(gréce a la GMAO).

e Manque d’une formalisation de I'organisation interne dans les ateliers.

e Manque majeur au niveau des postes de responsabilité et coordination au sein
des ateliers (manque des chefs d’atelier et contremaitres).

e Manque de définition claire des postes et des missions.

e Fort taux d'opérations en urgence "pompier" avec pression en termes de délais
(précipitation). Gestion de l'activité maintenance pilotée par I'urgence.

¢ Planning de la maintenance préventif des équipements non définis.

¢ Ruptures de stocks parfois entrainant un arrét ou un ralentissement des inter-
ventions de maintenance.

e Large domaine d’interventions techniques pour la plupart des agents mainte-
nance (mangue de la notion métier/poste).

¢ Charge de travail supérieure aux capacités des équipes existantes. Surcharge
d'activité, pression sur les délais et perte de qualité de prestation.

¢ Contrdle de fin de travaux non complet du fait de la charge de travail élevée.

e Retours fréquents sur interventions a cause du manque de I’information néces-
saire et suffisante pour une bonne maintenance curative.

e Absence de formation continue réelle et besoin en formation complémentaire
des agents non satisfaite malgré I'évolution des équipements.

e Baisse de la prise en charge de la sécurité.

e Conflit charge de travail et non-respect des consignes sécurité.

e Manque de confiance dans la démarche sécurité.

¢ Mauvaise condition de travail et propreté des locaux pendant les travaux.

¢ Qualité d’interventions des prestataires (sous-traitants) non satisfaisante.

¢ Non-application du briefing quotidien.
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Bureau des

méthodes

¢ VVolonté d'amélioration de l'organisation et de
maitrise des opeérations de maintenance.

¢ Grande réflexion entamée pour l'organisation
des interventions d'entretiens périodiques et
maintenance curative.

¢ Bonne connaissance des équipements de produc-
tion.

¢ Disponibilité effective de 1’ingénieur méthode.

¢ Disponibilité totale d'outils informatiques de
gestion, de suivi et de programmation des opéra-
tions de maintenance.

¢ Pas de probléme concernant la tracabilité de
I'nistorique des interventions (grace a la
GMAO).

o Effort de préparation.

¢ Grande polyvalence dans la maitrise des activi-
tés maintenance (SNB, PMPG, VHCL).

e Manque du Plan d'action annuel.

e d'entretien préventif sauf parc roulant (environ 10%).

¢ Non-existence des consignes métiers, procédures écrites définissant les pra-
tiques de maintenance SNB et mode opératoire pour I’utilisation.

¢ Non maitrise des processus de maintenance existants et absence d’autres pro-
cessus qui sont nécessaires.

e Absence de systeme de mesure réelle de 'efficacité de I’activité maintenance «
Indicateurs de performance KPI & Tableau de Bord maintenance ».

e Déficience et difficultés dans la préparation et le partage des informations sur
I'arrét annuel pour les travaux de rénovation.

e Déficience dans la gestion et le suivi des sous-traitants.

e Forte sollicitation de la production entrainant des perturbations sur les plan-
nings d’intervention.

e Non-respect des plannings de préparation et 1es opérations d'entretien pério-
diques.

e Formation continue et séminaires effectuées parfois non adaptées et insuffi-
sants1Besoins non satisfaits.

e Faiblesse dans la coordination BM et autres ateliers a cause du manque de per-
sonnel du bureau des méthodes (cumul des fonctions).

e Fortes pressions en termes de délais ayant un effet négatif sur la nature de pré-
paration et lI'organisation.

¢ Non-application du briefing quotidien.
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I111.2.3.  Conclusion sur le diagnostic

Le diagnostic réalisé avec la plupart des acteurs de ’activité maintenance Snubbing
gue nous avons rencontré au niveau des ateliers du service maintenance nous a permis de re-
cueillir les avis des uns et des autres concernant 1’organisation actuelle de 1’activit¢ mainte-
nance Snubbing. Ces informations engrangées permettent de conclure que pour qu'une dé-
marche d’amélioration puisse fonctionner et réussir avec succes, il faut impérativement inté-
grer des le début le facteur humain dans la démarche de ce projet.

De ce fait, la direction doit mettre les moyens nécessaires pour attirer I'attention du
personnel par un plan de communication et par la méme occasion, acqueérir son adhésion et
leur faire comprendre que cette démarche est un moyen de les soulager dans leur travail, sa-
chant que ce sont eux qui pilotent et exécutent les processus de I’activité maintenance.

Un autre aspect, dans les facteurs que nous pensons étre les leviers a actionner pour
assurer la maitrise des processus est sa mesure par des indicateurs de performance. Les indica-
teurs ne sont pas souvent suivis, sont souvent mal choisis et parfois sont inexistants au niveau
de certains ateliers. Ce manque de rigueur dans le choix et le pilotage des indicateurs entraine
beaucoup de non-conformités, donc implique des colts de non-qualité ainsi qu’un manque a
gagner énorme. Ce qui est en porte a faux avec les objectifs de la direction, qui sont de réduire
les codts de la prestation de service fournie. De méme notre diagnostic nous a permis de cons-
tater la légéreté avec laquelle I’activité maintenance est gérée tant au point de vue organisa-
tionnel qu'au niveau de 1’exécution et du suivi des interventions (respect des procédures de
travail).

L’application de l'organisation interne dans le service maintenance (ateliers & bureau
de méthodes) est le point de départ de toute réorganisation qui veut se lancer dans une dé-

marche d’amélioration.

Ce rapport se veut donc d'étre une initiative a une base de travail du responsable de
maintenance. Pour améliorer a la fois 1’organisation de 1’activité maintenance et une perfor-
mance placant la maintenance de la direction Snubbing parmi les meilleures de sa catégorie, il
faut développer correctement sa stratégie et prendre le temps de construire une base sur la-
quelle I’activité maintenance Snubbing puisse se développer et étre utile.

De ce fait, nos recommandations doivent- étre toutes mises en pratique a travers le
plan d'action proposé ci-dessous.

111.2.4. Recommandations

1) Redéfinir les missions et décrire les fiches de poste pour tout le personnel du service
maintenance et procéder a remplir les postes de responsabilité et coordination vacants se-
lon I’organigramme actuel du service.

2) Définir les ressources nécessaires : compétences, equipements informatiques, systeme
d'information et procéder a l’expression des besoins pour d’autres ressources man-
quantes.

3) Ameliorer la mise a disposition des ressources face a la charge de travail.
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4)
5)
6)

7)

8)
9)
10)
11)

12)

13)

14)
15)

Etablir le plan annuel de maintenance préventif de tous les équipements Snubbing.
Définir tous les processus manquants de ’activité maintenance Snubbing.

Définir un processus fiable pour optimiser la maintenance corrective (tout agent peut et
doit signaler toute anomalie aussi minime soit-elle afin que I'on puisse anticiper sur le
dysfonctionnement).

Réactiver, mettre a jour et fiabiliser I’application du module gestion des stocks pour la
GMAO.

Définir un module de formation interne aux documents applicables en maintenance.
Associer un plan de formation en liaison avec les missions définies.

Former le personnel maintenance aux regles de la GMAO applicable.

Former de facon systématique tous les nouveaux recrus du service maintenance aux
régles et normes de I’activité maintenance.

Renforcer la fonction méthode par le personnel nécessaire et qualifié.

Etablir des regles de sécurité pour le personnel et pour les équipements par corps de mé-
tier. Chacun d'eux en ce qui le concerne doit veiller sur le respect de ces regles lors de
I'exécution des taches.

Mobiliser des animations dynamiques pour la sécurité.

Choisir des indicateurs pertinents pour le suivi et le contréle global des performances de
I’activité maintenance ainsi que I’évolution des axes stratégiques et les progres réalisés
par la maintenance (tableau de bord management de la maintenance).

Ces indicateurs sont globalement :

16)

e Le taux de disponibilité des équipements et des installations par atelier.
e Le taux de la maintenance curatif et préventif.

e Le co(t de la maintenance.

e Le deélai d'exécution des interventions.

e Le délai d’attente des PDR.

e Le taux de fréquence et de gravité des accidents.

Evaluer de fagcon mensuelle toutes les interventions des sous- traitants, analyser les don-
nées et mettre en place un systéme d'amelioration.

.3. Proposition d’un plan d’actions

Ce plan d'action permet a chaque atelier de la maintenance de remédier aux défail-

lances observées et améliorer les insuffisances organisationnelles et opérationnelles.
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Tableau I11. 3 : Proposition du plan d’action.
. Moyens & Sbut -
Volets Actions y DEb.Ut Acteurs
Supports Fin
Action n°1 : Compléter et mettre a jour les renseignements des fonctions exis- Ordinateurs Service
o tants sur «InSite». + maintenance
Fiabilisation Action n°2 : Etablir les nomenclatures pour chaque fonction (Equipement). Imprimantes. +
p -
d? | Action n°3 : Insérer tous les articles magasin et procéder a leurs réservations to- Connexion Service
GMAO Action n°4 : Procéder a mettre en ceuvre les gammes et les plans de maintenance Support +
«InSite » | préventive pour les unités Snubbing : Unités Pompage et le Parc roulant. Logiciel Service ges-
Action n°5 : Procéder a mettre en ceuvre le module gestion des co(ts et gestion GMAO tion
des achats. «InSite » des stocks
Action n° 6 : Procéder a mettre en ceuvre le module gestion de la garantie et Fiche
. De
restataires. . -
P technique Septembre | Administra-
d’équipement 2019 teur
Annuelle .
Listing du projet
d’inventaire GMAO
des stocks
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Action n°7 : Recenser, établir et renseigner toutes les fiches techniques des équi-
pements de production et équipements péeriphériques existant. Guide
Action n°8 : Recenser la documentation technique existante, identifier le manque | documentaire
et le compléter. pour
Action n°9 : Constituer une base documentaire maintenance et initialiser a équipements &
1’élaboration d’un Handbook Maintenance Snubbing « HMS ». Plans et
Action n°10 : Collaboration avec la « gestion des stocks » pour la re-désignation schémas
de quelques articles magasin et pour la mise a jour de la nomenclature des pieces +
de rechanges au niveau du magasin Snubbing ainsi que I’assainissement du stock
des PDR maintenance. procédures
Action n°11 : Définir les nomenclatures complétes des PDR pour chaque équi- existantes
Organisation | PEMent . ‘ . - Fiches Ingénieurs
et Gestion de Action n°12 : Etablir I’ensemble des gammes (inspection, lubrification, contréle, | " &
etc....) de tous les équipements. historiques des | Octobre echniciens
la Action n°13 : Etablir et mettre en ceuvre le plan de maintenance préventive pour mterve,ntlons * 2919 _
: : e . o - Juin 2020
Snubbing | Action n°14 : Définir établir les procédures, les modes opératoires et les con- |  €Xistantes +
« OGMS » | signes de sécurité. Modele de gestion des
Act!on n o15 : .De,flnlr.et établir les processqs de malnt(.enance .manql_Jants. rapport stocks
Action n°16 : Etablir les arbres et les fiches de diagnostic maintenance, 1es | 4> tervention
schémas et plans. technique
Action n°17 : Rétablir et reconstituer les plans et schémas a utilisés manquant.
Action n°18 : Procéder a appliquer et analyser les rapports d’intervention main- Etats de
tenance sur chantier. reporting
Action n°19 : Procéder a établir et mettre en ceuvre un rapport mensuel détaillé
s e, . . Ressources
pour les mesures de performances de 1’activité maintenance Snubbing « KPI .
. documentaires
maintenance ». .
existentes

Action n°20 : Procéder a établir et mettre en ceuvre un Systéme de suivi, contréle
et évaluation des sous-traitants.
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Action n°21 : Recenser les qualifications du personnel maintenance et identifier
les besoin en catégorie metier. Fiche d’audit
Gestion ACFion n°22: Etablir les fiches de poste « Métier » manquantes pour 1’activité personnel
maintenance SNB. maintenance | Novembre )
personnels . . A . . .. 2019 Ingénieurs
. Action n°23 : Construire des équipes du travail par section selon la catégorie de . ;
maintenance : . déle fich a maintenance
la maintenance existante. Modele fiche . .
& ) i o ) q te Janvier méthodes
compétences Action n°24: Etablir un plan de formation interne et externe selon les besoins € pos 2020
actuels et la veille technologique. .
_ . a4 . ' Fiche de
Action n°25 : Etablir et mettre en oeuvre un systéme d’évaluation continue & notation
gestion des compétences pour le personnel maintenance
Aménageme | Action n°26 : Réaliser un aménagement provisoire des ateliers maintenance Service
nt provisoire | (Atelier Mécanique / Atelier spécifique) par des établis de travail, armoires Decembre | maintenance
de I’atelier | métalliques murales et sur pieds, palan de levage, ect. 2919 EtDéparteme
: . . . . A a
maintenance | Action n°27 : Etablir des cahiers de charges pour outillage, équipements et Fevrier nt
&outillage | appareils de controle et mesure). 2020 approvisionn
ement
Management | Action n°28 : Conception et mise en place d’un systéme expert de diagnostic
de la (systtme autodiagnostic) pour I’aide dans la maintenance curative des Ingéni
maintenance | équipements de production. Janvier ngenieurs
. o . maintenance
& Action n°29 : Elaborer et mettre en oeuvre un tableau de bord management 2020 méthodes
amélioration | maintenance Snubbing. Annuelle
continue

Action n°28: Préparation a la mise en place d’un systétme de management
maintenance
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Chapitre 111 : Réflexions et Proposition d’un plan d’actions d’amélioration. Page | 68

Conclusion

Dans ce chapitre nous avons procédé a une réflexion et interprétation des différentes fonc-
tions de la maintenance ensuite nous avons déduit les points de non qualité de 1’organisation de la
fonction maintenance actuelle et nous avons proposé un plan d’action en espérant avoir contribué
a apporter une amélioration de sa performance et la satisfaction de leurs clientéles et faire des éco-
nomies sur le budget affecté a son service maintenance.
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CONCLUSION GENERALE

Confrontés continuellement a des contraintes trés séveres de couts, de qua-
lité, de délais, de sécurité et d’environnement, les systémes de production industriels
sont de plus en plus complexes et sophistiqués.

Ceci impose a la fonction maintenance une confrontation quotidienne avec
des problémes trés compliqués, dont la résolution nécessite un ensemble de con-
cepts, d’outils et de méthodes permettant 1’optimisation et I’amélioration de la fonc-
tion maintenance.

Et partant, notre contribution présente une approche d’analyse fonction-
nelle (la méthode APTE) pour diagnostiquer la fonction maintenance dans le cadre
d’une démarche d’amélioration continue.

C’est une démarche originale qui a conduit a la détermination de toutes les
situations d’actions et a 1’¢laboration d’un référentiel d’audit de la fonction mainte-
nance qui nous a permis de prendre des initiatives sur une éventuelle amélioration
du service.
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ANNEXE 1

Indices relatifs aux référentiels des fonctions

Indices sur la fonction principale N°1

Diagnostic de I’état du bien

Observations

>
>

>
>

>

Durée de diagnostic de panne
Défaillances considérées comme répéti-
tives dans le contexte (analyse incorrecte
des causes profondes)

Ordres de travail inutiles

Défaillances répétitives sans analyse des
causes profondes

Ordres de travail concernant le diagnostic

La mise en ceuvre de ce processus nécessite un
savoir-faire spécifique. L’analyse des causes pro-
fondes est une méthode de réalisation de ce dia-
gnostic.

Contrainte

Ce processus peut générer de nombreux risques
pour les personnes (présence d’énergies, etc.).

Caractériser

les événements indési-

rables/Exploiter et mettre a jour les Plans
de Maintenance

Observations

>

Y

vV V VvV VvV V

Evénements indésirables identifiés (dé-
faillances, dysfonctionnements dus a des
pannes latentes ou cachées)

Variation sur une période donnée du
nombre d’événements indésirables identi-
fiés

Evénements indésirables identifiés surve-
nus et non identifiés dans la liste initiale
des défaillances identifiées

Evénements indésirables identifies non
survenus sur une période déterminée figu-
rant sur la liste des défaillances identi-
fiées

Evénements indésirables identifiés dont
les effets n’étaient pas prévus
Equipements couverts par un plan de
maintenance

Plans de maintenance révises ou crées par
an

Date de la derniere version du plan de
maintenance

Recommandations produites pour amélio-
rer les équipements (impact financier)
Défaillances non détectées (malgre
I’application d’une maintenance condi-
tionnelle) par rapport au nombre total de
pannes

Défaillances non détectées da a 1’absence
de maintenance conditionnelle (méme si
disponible)

Le plan de maintenance doit étre révisé en fonc-
tion du nombre d’interventions correctives, des
modifications effectuées ou selon une période
établie.

Contrainte

Préparation/Ordonnancement

Observations




Annexes

> Temps de maintenance estimé et temps | L& processus peut étre impacté par des insuffi-
de maintenance réel sances relativesa : B
> Piéces de rechange prévues et pieces de | — la mise a disposition des différents documents ;
rechange utilisées — la qualité des documents mis & disposition ;
> Taches de maintenance corrective et pré- | — la disponibilité des ressources et des compé-
ventive réalisées sans instructions de | tences; _ '
maintenance — le dossier d’intervention complet et détaillé.
» Révision des instructions de maintenance | Une analyse de risques projet permet de mieux
» Taches non réalisées par rapport a la pré- | prendre en compte les aléas.
paration des taches Contrainte
» Taches ordonnancees = - .
> Taches 3 ordonnancer Connaitre les contraintes de maintenance pour la
A ot g réalisation des activiteés.
Taches non réalisées par rapport aux . . L T
taches ordonnancees Connaitre les contraintes générales d’utilisation
des biens.
Planification/lancement Observations
> Taches en attente de planification Le calendrier vise a assurer la planification opti-
> Taches décalées par rapport a la demande | male du début de chaque tache en fonction de sa
> Arriéré des ordres de travaux de mainte- | durée prévisionnelle. I permet 1’enchainement
nance préventive des différentes taches.
» Calendrier prévu et durée prévue de réali- Contrainte
sation des taches . Contraintes sur les délais, les ressources, le per-
Taches lancées au moment specifie sonnel (nombre et qualification) interne et externe
Contraintes de réalisation de la tache
Le prestataire doit fournir la désignation nomina-
tive du personnel externe.
Réalisation/Cloture Observations
> Temps réel de maintenance active par Le bien doit étre mis a diSpOSition de la mainte-
tache nance par ’utilisateur selon I’échéancier prévu.
» Délai logistique et administratif réel par
tache :
L s \ Contrainte
» Durée d’indisponibilité réelle due a Ia — — : R _
maintenance par tiche Mise a disposition du bien selon 1’échéancier pré-
> Arréts intempestifs consécutifs aux taches | VY _ .
> Taches répétées (qualité de maintenance Durée minimale d’immobilisation du bien
inadéquate)
» Heures de main d’ceuvre réelles par tache
» Taches de maintenance corrective restant
a réaliser sur les biens critiques
» Taches en attente de réalisation
» Temps de maintenance estimé et temps
de maintenance réel
» Rapports sur les tdches de maintenance
» Delai entre la fin de la tache et la remise

du bien a I’exploitant
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Indices sur la fonction principale N°2

Indisponibilité (ou perte de production) due & une rupture de stock

Demandes d’articles non satisfaites

Articles non conformes

Nombre d’articles rebutés par rapport au nombre d’articles réparables

Articles obsolescents devant étre réapprovisionnés

Ecart sur I’inventaire (valeur et/ou quantité)

Variation de la valeur totale du stock (année n par rapport a I’année n-1)

Valeur moyenne par référence catalogue gérée en stock

Evolution du nombre total d’articles en magasin

Evolution du nombre de nouveaux articles en magasin (année n par rapport a I’année n-1)
Evolution du nombre d’articles supprimés

Evolution du nombre d’achats directs (achat d’articles non mis en stock)

Temps moyen d’attente au magasin pour obtenir les articles nécessaires a la maintenance
Codt total de maintenance imputable aux codts des articles

Taux de couverture du stock (par catégorie de matériels)

Délai moyen pour commander

Délai moyen (par catégorie de pieces de rechange)

Rotation du stock

Valeur du stock par rapport a la valeur de remplacement des installations

Consommation annuelle de piéces de rechange

VVVVYVVVVVVVVVVVYVYVYYYVYYVY

Observations :
Ce processus peut étre réalisé en interne, sous-traité, ou externalisé.
Le processus peut étre impacté par des insuffisances relatives a :
— la mise a disposition des différents documents ;
— la qualité des documents mis a disposition ;
— la disponibilité des ressources et des compétences ;
— la mise a disposition de lieux de stockage désignés.
Des stocks surdimensionnés peuvent entrainer :
— des surcotts pour I’entreprise ;
— une surface accrue pour le magasin ;
— une augmentation des moyens (personnel, moyens de manutention, etc.) ;
— un accroissement des frais de gestion.

Contrainte : /

Indices sur la fonction principale N°3

> Rapports de maintenance

» «bilans de santé » des biens faisant I’objet d’une maintenance préventive

» Analyse de 1’état des stocks et des paramétres de gestion (seuil mini, seuils maxi, quantité de
réapprovisionnement, etc.)

» Analyse des picces et articles dont 1’obsolescence est avérée et/ou prévisible et d’une étude de
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solutions de remplacement

Mise & jour de la veille sur les méthodes, la réglementation, les normes, etc.

Plans de maintenance

Plan de management des données (existant/non existant, a jour/a mettre a jour...)

Couverture de la collecte, du stockage et de la mise a jour des données (biens, historique de
maintenance)

» Analyse des biens faisant I’objet d’une maintenance corrective

> analyse et mise a jour de la liste des biens critiques

YV V V

Observations :

Ce processus est le carrefour des autres processus. 1l intégre les données de telle maniére que les
indicateurs nécessaires au suivi et a I’amélioration des autres processus puissent étre delivres a
chacun d’eux, en automatique si possible. Ces indicateurs et données sont généralement délivrés
apres des analyses effectuées par le processus d’optimisation.

Les indicateurs fournis par ce processus peuvent servir a l’ensemble des processus de
I’entreprise.

Contrainte :

La somme importante de données diversifiées a collecter, a mettre en forme et a analyser regulié-
rement nécessite un systeme de gestion de I’information performant.

Indices sur la fonction principale N°4

Taux d’accidents liés a la maintenance

Gravité des accidents liés a la maintenance

Soins medicaux sans interruption du temps de travail

Taux de presque accidents

Masses ou volumes de déchets générés par la tdche de maintenance

Masses ou volumes de rejets générés par la tache de maintenance

Journées d’arrét du personnel de maintenance pour accidents du travail et maladies profes-
sionnelles

Journées sans accident depuis le dernier accident

Taches avec instructions de consignation

Couverture de 1’évaluation des risques

Fréquence des mises a jour de I’évaluation des risques

Conformité avec les procédures de risque prédéfinies

Anomalies constatées (locaux non disponibles a temps ou inadaptés, énergie ou fluide indis-
pensable a la maintenance non disponible, réseaux de télécommunications, etc.)

» Co(t total de maintenance imputable aux codts des infrastructures

YV VVVYVYY

VVVYVYYY

Observations : /

Contrainte :

Le processus d’évaluation des risques est un processus multidisciplinaire.

La proposition des mesures de prévention nécessite de reconduire 1’évaluation des risques pour
s’assurer que I’objectif de réduction des risques est atteint et qu’aucun autre risque n’a été¢ engen-
dreé.
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Indices de la fonction principale N°5

Rotation du personnel interne de maintenance (par an)

Absentéisme du personnel de maintenance, hors accidents de travail

Variation des effectifs

Répartition du personnel de maintenance par métiers (mécanique, chaudronnerie, électricite,
automatismes, autres métiers, etc.)Postes pourvus par rapport aux postes ouverts
Temps de formation par rapport au temps de travail effectif de maintenance
Retards dus a une indisponibilité de personnel

Heures supplémentaires en maintenance effectuées par le personnel interne
Indisponibilité due a la mauvaise qualité des interventions de maintenance
Plans d’effectifs (quantitatifs, qualitatifs, chronologiques, etc.)

Couverture des exigences de profils d’emploi documentées

Couverture des plans de formation

VVVVVVY VVVYVY

Observations : /

Contrainte : Ce processus peut étre impacté par 1’état du marché du travail, tant pour la main
d’ceuvre interne que pour la main d’ceuvre externe.

Indices de la fonction principale N°6

Ecarts constatés lors du suivi budgétaire

Analyses suite aux écarts constatés

Imputation budgétaire aux types de maintenance (préventive, corrective, d’amélioration)
Imputation budgétaire au niveau des biens dans 1’arborescence

Imputation budgétaire aux types de colts (main d’ceuvre, matériels, combustible/énergie, gé-
néraux, transport/déplacement, etc.)

» Fréquence des rapports

VVVVY

Observations : /

Contrainte :
Le processus nécessite la cohérence, la disponibilité et la collecte des données.

Indices de la fonction principale N°7

» Les documents ou informations suivants existent : (des notes d’évaluation peuvent étre utilisées
pour quantifier les indicateurs) :

v" Politique de maintenance.

v’ Stratégie de maintenance.

v" Description de I’organisation associée aux processus.

v’ Etablissement des responsabilités pour chaque fonction.

v" Description des profils d’emploi et des compétences recherchées.

v’ Liste des mesures d’amélioration.

v" Tableau de bord de la maintenance.

v Budgets de la maintenance (pluriannuels et annuels) permettant un suivi Régulier des dé-
penses dans 1’année (préventif, correctif, etc.).

v Activités de maintenance a réaliser par le personnel de I’entreprise ou sous-traitées.

v Recueil de la satisfaction des clients.

v/ Communication interne et externe.
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> Pertes de production dues a la maintenance (corrective, préventive).
Codt de la maintenance (par an).

Maintenance corrective (en temps ou/et en codts).

Maintenance préventive (en temps ou/et en codts).

Maintenance conditionnelle (en temps ou/et en codts).

Maintenance confiée a un prestataire (en cotit et en nombre d’heures).
Durée d’indisponibilité due a la maintenance (corrective, préventive).
Indisponibilité imprévue (et prévue) due a la maintenance.
Démarrages réussis.

Colts de maintenance imprévus.

» Codt de la maintenance di aux codts du personnel.

» Codt dd aux piéces de rechange (et matiéres).

» Valeur du stock de piéces de rechange.

VVVVYVYVYYVYYVYYVY

Observations : Outre la dimension principale qui est de déterminer les objectifs (le quoi), le pro-
cessus doit préciser les échéances (le quand), les ressources (le qui) et la maniere d’y arriver (le
comment). Ne pas oublier les obstacles possibles (les risques) avec les forces et les faiblesses de la
maintenance.

Contrainte : La somme importante de données diversifiées a collecter, a mettre en forme et a ana-
lyser régulierement nécessite un systeme de gestion de 1’information performant

Indices de la fonction principale N°8

Rotation du personnel interne de maintenance (par an)

Absentéisme du personnel de maintenance, hors accidents de travail
Variation des effectifs

Répartition du personnel de maintenance par métiers (mécanique, chaudronnerie, électricité,
automatismes, autres métiers, etc.)

Postes pourvus par rapport aux postes ouverts

Temps de formation par rapport au temps de travail effectif de maintenance
Retards dus a une indisponibilité de personnel

Heures supplémentaires en maintenance effectuées par le personnel interne
Indisponibilité due a la mauvaise qualité des interventions de maintenance
Plans d’effectifs (quantitatifs, qualitatifs, chronologiques, etc.)

Couverture des exigences de profils d’emploi documentées

Couverture des plans de formation

VVVVVVVYVY VVVY

Observations :

Contrainte :
Ce processus peut étre impacté par 1’état du marché du travail, tant pour la main d’ceuvre interne

que pour la main d’ceuvre externe.

VI
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ANNEXE 2
NORME 1SO 9001 : 2015

9.3 Revue de
direction (17)

9.2 Audit interne (10)

9.1 Surveillance et
mesure (16)

Article 9
Performances
(43)

——

[:_;;4 Prestataires

externes (21)

" Exigences 1SO 9001 (309) \

4.1 Contexte (2)

4.2 Parties
intéressées (3)

4.3 Domaine
d'application (7)

4.4 SMQ et
processus (12)

Article 4
Contexte (24) \

5.1 Leadership et
engagement (13)

5.2 Politique (7)

5.3 Responsabilités

Article 5
Leadership (26)

Article 6 :
Planification (27)

Article, pa-

N° Exigence Commentaires, liens
ragraphe
4 Contexte de I'entreprise Planifier (Plan)
4.1 L'entreprise et son contexte
1 4.1 Déterminer les enjeux externes et in- | Comprendre tout ce qui peut influencer la finalité et
ternes l'orientation stratégique de I'entreprise (culture
d'entreprise, innovation, orientation stratégique,
compétition, marché, obligations). Cf. § 6.1
2 4.1 Surveiller et passer en revue les in- | Enjeu : ce que I'on peut gagner ou perdre lors d'une
formations sur les enjeux activité (facteurs, conditions). Certains enjeux peu-
vent changer rapidement, donc rester vigilant. Cf.
§9.3
4.2 Besoins et attentes des parties inté- o
ressées
3 42a Identifier les parties intéressées "Il n'y a qu'une seule définition valable de la fi-
nalité de I'entreprise : créer un client. Peter
Drucker". Liste des parties intéressées pertinentes
4 4.2b Clarifier les exigences des parties in- | Chaque besoin et attente est unique. Viser un par-
téressées tenariat sur le long terme. Y compris exigences lé-
gales
5 4.2 Surveiller et passer en revue les in- | Avant d'accepter une commande
formations sur les parties intéressées
et leurs exigences
4.3 Domaine d'application du systéme
de management de la qualité
6 4.3 Définir le domaine d'application du | Périmétre géographique et organisationnel dispo-
SMQ nible aux parties intéressées
7 4.3a Prendre en compte les enjeux externes | Cf. § 4.1
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et internes
8 43b Prendre en compte les exigences des | Cf. § 4.2
parties intéressées
9 43c Prendre en compte les produits et ser- | Tous les produits et services proposés par l'entre-
vices prise sans exception
10 |43 Appliquer toute exigence de la norme | Les exigences de la norme deviennent des exi-
ISO 9001 entrant dans le domaine | gences internes
d'application
11 |43 Tenir a jour une information docu- | Cf. 8§ 7.5. Inclure les produits et les services
mentée sur le domaine d'application
du SMQ
12 |43 Inclure dans le domaine d'application | Chaque exigence de la norme 1SO 9001 qui ne peut
du SMQ une justification pour toute | étre appliquée dans I'entreprise implique une justi-
exigence qui ne peut étre appliquée fication
4.4 Systeme de management de la qua- o
lité et processus associés
13 | 441 Etablir, mettre en place, tenir & jour et | L'entreprise est libre de décider comment appliquer
améliorer un SMQ basé sur les pro- | le SMQ sans oublier les enjeux (cf. § 4.1) et les
Cessus exigences (cf. § 4.2)
14 4.4.1 Déterminer les processus nécessaires | ‘'Si vous ne pouvez pas décrire ce que vous faites
et leur application en tant que processus, Vous he savez pas ce que
vous faites. Edwards Deming'. Cartographie des
processus
15 |441la Déterminer les éléments d'entrée et de | Fiche de processus
sortie des processus
16 |44.1b Déterminer la séquence et l'interaction | Diagramme de flux (Flowchart)
des processus
17 | 44.1lc Déterminer les critéres et méthodes | Outils du responsable qualité. Cf. §8 8.1 et 8.2
pour la maitrise des processus
18 |4.4.1d Déterminer et assurer les ressources Nécessaires pour soutenir les processus. Cf. § 7.1
19 |44.1le Attribuer les responsabilités et autori- | Description de fonction du pilote de processus. Cf.
tés des processus §5.3
20 | 44.1f Prendre en compte les risques et op- | Planifier et mettre en place des actions face a ces
portunités pour chague processus risques, cf. § 6.1
21 | 4419 Evaluer les processus et les modifier | Déterminer les méthodes pour surveiller, mesurer,
si nécessaire évaluer et modifier les processus. Cf. §9.1.1
22 | 441h Déterminer les opportunités d'amélio- | Cf. 88 9.2 et 10.1
ration des processus et du SMQ
23 | 442 Tenir & jour une information docu- | Cf. § 7.5. Le strict nécessaire est suffisant. Utiliser
mentée sur le fonctionnement des | la cartographie des processus
processus
24 | 4.4.2 Conserver des informations documen- | Cf. § 7.5. Le but est de s'assurer que les résultats
tées sur le fonctionnement des proces- | des processus sont ceux que l'on a prévus
sus
5 Leadership Planifier (Plan) , Dérouler (Do), Comparer
(Check), Agir (Act)
5.1 Leadership et engagement
511 Généralités (1)
25 51.1a Assumer la responsabilité de l'effica- | "Un escalier se balaie en commencant par le
cité du SMQ haut. Proverbe roumain''. La direction fait preuve
de leadership (assume sa responsabilité et son en-
gagement). Orientation sur la qualité et les clients
26 51.1b Etablir une politique qualité et des ob- | La politique et les objectifs sont compatibles avec
jectifs qualite l'orientation stratégique et le contexte de
I'entreprise
27 51.1c Intégrer les exigences du SMQ dans | Cf. 88 4.4et7.1.4
les exigences internes des processus
28 5.1.1d Sensibiliser a l'approche processus et | Cf. le § 0.3 de l'introduction et le § 6.1

I'approche par les risques

VI
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29 |51l1le Fournir les ressources nécessaires au | Cf. § 7.1
SMQ
30 51.1f Sensibiliser sur Il'importance d'un | Troisiéme principe de management de la qualité
SMQ efficace et conforme (implication du personnel)
31 5119 Garantir l'atteinte des résultats es- | Engagement essentiel de la direction
comptés du SMQ
32 |511h Soutenir la contribution du personnel | ""Les employés d'abord, les clients ensuite. Vi-
a l'efficacité du SMQ neetNayar"
33 | 5.11i Promouvoir I'amélioration continue Cf. §10.3
34 51.1j Soutenir le leadership des managers La responsabilité et l'autorité des managers sont
épaulées a tout instant par la direction
5.1.2 Orientation client
35 512a Déterminer et satisfaire aux exigences | La direction fait preuve de leadership (assume sa
du client, légales et réglementaires responsabilité et son engagement) en permanence.
Cf. §8.2
36 51.2b Déterminer et traiter les risques et op- | Tout risque et opportunité pouvant influencer sur la
portunités potentiels conformité des produits et services et la satisfaction
du client. Préserver I'objectif de toujours fournir
des produits et services conformes
37 512c Maintenir l'objectif de satisfaire tou- | Premier principe de management de la qualité
jours mieux le client (orientation client), cf. § 9.1.2
5.2 Politique
5.2.1 Etablissement de la politique quali- o
té
38 52.1a Etablir, mettre en place et tenir & jour | La direction applique une politique adaptée a la rai-
une politique qualité adéquate son d'étre, a l'orientation stratégique, a la culture et
au contexte de l'entreprise, cf. § 7.5
39 |521b Fournir un cadre afin de définir et | Cf. §6.2
passer en revue les objectifs qualité
40 521lc Inclure la satisfaction aux exigences | Cf. §9.1.3
applicables
41 |5.2.1d Inclure I'engagement d'améliorer en | Cf. § 10.3
continu le SMQ
5.2.2 Communication de la politique qua-
lité
42 | 522a Tenir a jour la politique qualité | Et la rendre disponible en interne. Cf. § 7.5
comme information documentée
43 52.2b Communiquer la politique qualité Pour quelle soit comprise et appliquée, cf. § 7.4
44 522¢ Tenir disponible la politique qualité La politique qualité ne peut étre un document con-
fidentiel, elle est disponible pour les parties intéres-
sées pertinentes
5.3 Roles, responsabilités et autorités
45 5.3 Définir et communiquer les responsa- | La direction attribue tous les r6les pertinents du
bilités et autorités SMQ
46 53a Définir et communiquer les responsa- | La direction attribue tous les rdles pertinents con-
bilités et autorités formément aux exigences de la norme 1SO 9001
47 53b Définir et communiquer les responsa- | La direction attribue tous les réles pertinents afin
bilités et autorités que les processus produisent les résultats attendus,
cf. §8.5.1
48 53¢ Définir et communiquer les responsa- | La direction attribue tous les réles pertinents afin
bilités et autorités de rendre compte de la performance du SMQ et des
opportunités d'amélioration, cf. § 10.1
49 5.3d Définir et communiquer les responsa- | La direction attribue tous les rdles pertinents afin
bilités et autorités de promouvoir l'orientation client comme premier
principe de management de la qualité, cf.
8§85.1et7.3
50 53e Définir et communiquer les responsa- | La direction attribue tous les r6les pertinents afin
bilités et autorités de s'assurer que les modifications appliquées
n'affectent pas l'intégrité du SMQ
6 Planification Planifier (Plan)
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6.1 Actions face aux risques o
51 6.1.1a Prendre en compte les risques et op- | Afin de s'assurer que le SMQ peut atteindre les ré-
portunités sultats escomptés, cf. §§ 4.1 (contexte)
et 4.2(parties intéressées). ""Toute décision com-
porte un risque. Peter Barge."
52 6.1.1b Prendre en compte les opportunités Afin d'augmenter les effets souhaitables (impact
bénéfique)
53 6.11c Prendre en compte les risques Afin de diminuer les effets indésirables (impacts
négatif)
54 6.1.1d Prendre en compte les risques et op- | Afin de confirmer I'approche d'amélioration conti-
portunités nue, cf. § 10.3
55 6.1.2a Planifier les actions face aux risques | Prendre en compte les risques dans chaque proces-
et opportunités sus
56 |6.12b1 Planifier la maniére de mettre en place | Définir comment intégrer les actions dans les pro-
les actions cessus du SMQ, cf. § 4.4
57 6.1.2b2 Planifier la maniére d'évaluer les ac- | Suivre les résultats de chaque action, cf. § 9.2
tions
58 6.1.2 Adapter les actions face aux risques et | Par rapport a I'impact potentiel sur la conformité
opportunités des produits et services, cf. § 7.1.4
6.2 Objectifs qualité
59 6.2.1 Etablir des objectifs qualité pour les | ""Celui qui n'a pas d'objectifs ne risque pas de
processus les atteindre. Sun Tzu"
60 6.2.1a Choisir des objectifs qualité Clarifier les critéres pour fixer des objectifs cohé-
rents avec la politique qualité
61 6.2.1Db Utiliser des objectifs mesurables Et realistes
62 |6.21lc Prendre en compte les exigences ap- | Cf. § 4.2
plicables
63 6.2.1d Adopter des objectifs pertinents Afin d'assurer la conformité des produits et services
et l'amélioration de la satisfaction des clients
64 6.2.1e Surveiller les objectifs Réguliérement
65 6.2.1f Communiquer sur les objectifs A tous les niveaux
66 6.2.1¢g Tenir a jour les objectifs Pendant la revue de direction, cf. § 9.3
67 6.2.1 Tenir & jour des informations docu- | Cf. § 7.5
mentées sur les objectifs qualité
68 6.2.2a Planifier comment faire Afin d'atteindre les objectifs qualité, cf. § 4.4
69 6.2.2b Planifier les ressources nécessaires Afin d'atteindre les objectifs qualité
70 6.2.2¢ Planifier les responsabilités Afin d'atteindre les objectifs qualité, cf. § 5.3
71 |6.2.2d Planifier les délais a respecter Afin d'atteindre les objectifs qualité
72 | 6.22¢e Planifier comment évaluer les résul- | Afin d'atteindre les objectifs qualité
tats
6.3 Planification des modifications o
73 16.3 Planifier le besoin de modifications | ""La seule personne qui aime le changement est
du SMQ un bébé mouillé. Cf. § 4.4
74 6.3a Planifier les modifications En prenant en compte I'objectif de la modification
et les possibles conséquences, cf. § 6.1
75 6.3b Planifier les modifications En prenant en compte le maintien de l'intégralité du
SMQ
76 6.3¢ Planifier les modifications En prenant en compte les ressources disponibles,
cf.§7.1
77 |6.3d Planifier les modifications En prenant en compte les responsabilités et autori-
tés attribuées, cf. 5.3
7 Support Dérouler (Do),
7.1 Ressources
7.1.1 Généralités
78 7.1.1 Fournir les ressources nécessaires Afin de soutenir le SMQ, cf. § 9.3
79 711a Prendre en compte les ressources | Et leurs capacités et limites, cf. § 7.1.2
existantes
80 711D Prendre en compte la nécessité de | Afin de se procurer les prestations nécessaires non
prestataires externes disponibles en interne
7.1.2 Personnel
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81 7.1.2 Fournir le personnel approprié pour le | **Mais dans le long terme - et j'insiste sur ce
fonctionnement efficace du SMQ et | point - peu importe combien vous avez réussi ou
de ses processus vous étes pointu ou intelligent ou rusé, votre en-

treprise et son avenir sont dans les mains des
gens que vous embauchez. AkioMorita™
7.1.3 Infrastructure

82 7.1.3 Fournir et maintenir linfrastructure | Afin d'obtenir des produits et services conformes.
nécessaire au fonctionnement des pro- | Exemples : batiments, équipements, moyens de
cessus transport, matériels informatiques, logiciels

7.14 Environnement des processus

83 7.14 Fournir et maintenir I'environnement | Afin d'obtenir des produits et services conformes,
approprie nécessaire au fonctionne- | cf. § 8.5.1. Exemples : culture d'entreprise, climat
ment des processus de travail, température, ergonomie

7.15 Ressources pour la surveillance et o
la mesure
7.15.1 Généralités

84 |7.15.1 Fournir les ressources de surveillance | Afin d'obtenir des résultats d'inspection attendus
et de mesure appropriées

85 7.15.1a Fournir des ressources adaptées aux | Inspecter c'est surveiller et mesurer. Cf. § 7.2
inspections spécifiques

86 | 7.151b Maintenir les ressources Afin d'assurer l'adéquation de leur finalité

87 7.15.1 Conserver les informations documen- | Cf. § 7.5
tées sur l'adéquation des ressources
d'inspection

7.15.2 Tracabilité de la mesure

88 7.152a Vérifier ou étalonner réguliérement | Afin d'avoir confiance dans les résultats de mesure.

les instruments de mesure Quand des étalons n'existent pas conserver des in-
formations documentées sur la référence utilisée,
cf.§75

89 |7.152b Identifier les instruments de mesure Afin de pouvoir surveiller la validité de leur éta-

lonnage (ou Vérification)

90 |7.152c Protéger les instruments de mesure Contre des activités qui peuvent invalider les résul-

tats de mesure (réglages ou détérioration)

91 |7.152 Mener une action corrective sur les | Quand la vérification ou I'étalonnage d'un instru-
résultats de mesure antérieurs ment de mesure est non conforme, cf. § 8.7

7.1.6 Connaissances organisationnelles

92 7.1.6 Déterminer les connaissances néces- | Afin de maitriser les processus et la conformité des
saires produits et services. Descriptions de fonction

93 7.16 Acquerir, tenir a jour et mettre a dis- | Afin de maintenir la performance du SMQ, cf.
position autant que nécessaire ces | § 7.2
connaissances organisationnelles

94 7.16 Prendre en compte le besoin de con- | Quand des besoins et tendances ont changé
naissances supplémentaires

7.2 Compétences o

9% |72a Déterminer les compétences néces- | Clarifier les exigences de compétences de la quali-
saires té, cf. § 8.5.1. Identifier les personnes ayant une in-

fluence sur les performances liées a la qualité

96 | 7.2Db Garantir ces compétences Qui sont basées sur des formations ou expériences

appropriées

97 |72¢c Realiser des activites pour acqueérir les | Formation, accompagnement, prestataires externes
compétences nécessaires et évaluer
I'efficacité de ces activités

98 | 7.2d Conserver des informations documen- | Cf. 8§ 7.5
tées sur les compétences du personnel

7.3 Sensibilisation

99 7.3a Sensibiliser le personnel a la politique | Y compris les personnes qui effectuent un travail
qualité sous le contrdle de I'entreprise.Cf. § 5.2

100 | 7.3b Sensibiliser le personnel aux objectifs | Cf. § 6.2

qualité
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101 | 7.3¢ Sensibiliser le personnel a la contribu- | Afin d'améliorer la performance du SMQ, cf. § 7.2
tion de chacun
102 | 7.3d Sensibiliser le personnel aux impacts | Si les exigences du SMQ ne sont pas respectées, cf.
négatifs §8.7
7.4 Communication
103 | 7.4a Définir sur quels sujets communiquer | En interne et en externe. "'Les bonnes nouvelles
marchent, les mauvaises courent. Proverbe sué-
dois"
104 | 74b Définir guand communiquer Pour les réclamations répondre au plus vite
105 | 74c Définir avec qui communiquer La communication est dans les deux sens
106 | 7.4d Définir comment communiquer Par oral, par écrit ; Internet, vidéo
107 | 74e Attribuer qui va communiquer Celui qui est au plus prés du sujet
7.5 Informations documentées
75.1 Généralités (1)
108 | 75.1a Inclure les informations documentées | Informations documentées a tenir a jour (procé-

exigées par la norme 1SO 9001

dures documentées) :

e domaine d'application du SMQ (8 4.3)

e maitrise des processus (§ 4.4.2 a)

e politique qualité (§ 5.2.2 a)
objectifs qualité (8 6.2.1)

e maitrise opérationnelle (§ 8.1)
Informations documentées a conserver (enregis-
trements) :

e performance processus (§ 4.4.2 b)

e adéquation des ressources d'inspection

(87.15.1)

e étalonnage (§ 7.1.5.2)

e compétences du personnel (§ 7.2)

e d'origine externe (§ 7.5.3.2)

o réalisation des processus comme prévu,
conformité produits et services (§ 8.1)

e résultats de la revue des anciennes et nou-
velles exigences des produits et services
(88.2.3.2)

e éléments d'entrée de la conception et du
développement (§ 8.3.3)

e résultats prévus, revues, Vérifications et
validations (§ 8.3.4)

e éléments de sortie de la conception et du
développement (§ 8.3.5)

e modifications de la conception et du déve-
loppement (8 8.3.6)

e activités et actions des évaluations des
prestataires externes (8§ 8.4.1)

e caractéristiques des produits et services ou
activités a réaliser, résultats a obtenir
(88.5.1)

e tracabilité des produits et services
(88.5.2)

e situation de la propriété d'un client
(88.5.3)

e résultats de la revue des modifications
(8 8.5.6)

o libération des produits et services (8§ 8.6)

e traitement des produits et services non
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conformes (8 8.7.2)
e résultats d'inspection (§ 9.1.1)
e programme d'audit et résultats des audits

(89.2.2)
o éléments de sortie de la revue de direction
(89.3.3)
e non-conformités, actions et résultats
(8 10.2.2)
109 | 75.1b Choisir les informations documentées | **|es paroles s'envolent, les écrits restent. Pro-
jugées nécessaires pour l'efficacité du | verbe latin
SMQ
7.5.2 Création et mise a jour o
110 | 7.5.2a Créer, identifier et décrire les infor- | Codification, titre, auteur, sujet, produit
mations documentées
111 | 7.5.2b Choisir le format et le support des in- | Langue, figure ; papier, électronique
formations documentées
112 | 75.2¢c Passer en revue et approuver la perti- | Qui écrit, codifie, qui approuve
nence des informations documentées
7.5.3 Maitrise des informations docu-
mentées
113 | 753.1a Maitriser la disponibilité des informa- | Ou et quand c'est nécessaire sous une forme qui
tions documentées convient a l'utilisation
114 | 75.3.1b Maitriser la protection des informa- | Perte de confidentialité, perte d'intégrité, utilisation
tions documentées inappropriée
115 | 753.2a Maitriser la distribution, l'acces et | Qui est responsable, méthode & utiliser, régle a res-
l'utilisation des informations docu- | pecter
mentées
116 | 7.5.3.2b Maitriser le stockage des informations | Y compris la préservation, la protection et la lisibi-
documentées lité
117 | 75.3.2¢ Maitriser les modifications des infor- | Utilisation des versions a jour, accés restreint des
mations documentées versions obsolétes
118 | 7.5.3.2d Maitriser la conservation et I'tlimina- | Délai de conservation, méthode d'élimination
tion des informations documentées
119 | 7.5.3.2 Maitriser les informations documen- | Codification unique, accés, protection
tées d'origine externe
120 | 7.5.3.2 Protéger les informations documen- | Qui a le droit de lire, qui a le droit de modifier
tées
8 Réalisation des activités opération- | Dérouler (Do)
nelles
8.1 Planification et maitrise opération- o
nelles
121 | 8.1a Planifier et determiner les exigences | En maitrisant les processus. Cf. §§ 4.4 et 6.1
relatives aux produits et services
122 | 8.1Db1 Etablir les critéres Critéres liés aux processus
123 | 8.1b2 Etablir les critéres Critéres liés & l'acceptation des produits et ser-
vices conformes, cf. § 8.5.1
124 | 8.1c Déterminer les ressources nécessaires | Ressources pour obtenir la conformité des produits
et services, cf. § 7.1
125 | 8.1d Maitriser les processus En conformité aux criteresdes 8§ 8.1 b1et8.1b 2
126 | 8.1el Déterminer, tenir a jour et conserver | Pour s'assurer que les résultats des processus sont
les informations documentées de la | conformes aux prévisions. Cf. § 7.5
maitrise des processus
127 | 8.1e2 Déterminer et conserver les informa- | Respect des exigences applicables. Cf. § 7.5
tions documentées de la maitrise de la
conformité des produits et services
128 | 8.1 Maitriser les modifications prévues et | Analyse des conséquences des modifications im-

imprévues

prévues, actions pour limiter les effets
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129 | 8.1 Mattriser les processus externalisés Cf. 8§84
8.2 Exigences relatives aux produits et
services
8.2.1 Communication avec les clients
130 | 8.2.1a Fournir aux clients des informations Concernant les produits et services. Cf. § 7.4
131 | 8.2.1b Maitriser la communication avec les | Concernant les contrats, commandes, avenants et
clients consultations
132 | 8.2.1lc Maitriser la communication avec les | Concernant la perception, les avis, les réclamations
clients et recommandations. "'La chose la plus impor-
tante en communication, c'est d'entendre ce qui
n'est pas dit. Peter Drucker"
133 | 8.2.1d Maitriser la communication avec les | Concernant leur propriété. Cf. § 8.5.3
clients
134 | 8.2.1e Maitriser la communication avec les | Concernant les exigences spécifiques des actions
clients d'urgence
8.2.2 Détermination des exigences rela- o
tives aux produits et services
135 | 8.2.2a1l Mettre en place des activités spéci- | Afin de clarifier les exigences Iégales et réglemen-
fiques relatives aux produits et ser- | taires
vices
136 | 8.2.2a2 Définir les exigences internes Relatives aux processus, produits et services. Et vé-
rifier que les exigences peuvent étre respectées
137 | 8.2.2b Pouvoir répondre aux réclamations De maniére pertinente (avec des faits)
8.2.3 Revue des exigences relatives aux
produits et services
138 | 8.2.31 Pouvoir répondre au client En relation avec les exigences relatives aux pro-
duits et services proposés
139 | 8.231a Passer en revue les exigences expli- | Avant d'accepter une commande. Y compris les
cites du client exigences de livraison et activités aprés livraison
140 | 8.23.1b Passer en revue les exigences impli- | Avant d'accepter une commande. Exigences non
cites du client formulées mais nécessaires pour l'usage spécifié ou
celui prévu par le client
141 | 8.23.1¢c Passer en revue les exigences internes | Contraintes de nos capacités
142 | 8.23.1d Passer en revue les exigences légales | Exigences applicables aux produits et services
et réglementaires
143 | 8.23.1e Passer en revue les écarts Entre exigences d'une commande (ou contrat) et
celles précédemment exprimées
144 | 8.2.3.1 Résoudre les écarts Avant d'accepter une commande et de s'engager a
fournir des produits et services
145 | 8.2.3.1 Confirmer les exigences avant d'ac- | Quand les exigences ne sont pas sous forme de do-
cepter une commande cument
146 | 8.2.3.2a Conserver des informations documen- | Cf. § 7.5
tées sur les résultats des revues des
exigences
147 | 8.2.3.2b Conserver des informations documen- | Cf. § 7.51
tées sur toute exigence nouvelle ou
modifiée des produits et services
8.2.4 Modifications des exigences rela-
tives aux produits et services
148 | 8.2.4 Communiquer les modifications aux | Apres avoir modifié les exigences dans les infor-
personnes concernees mations documentées, cf 88 7.4 et 7.5
8.3 Conception et développement
8.3.1 Généralités o
149 | 8.3.1 Etablir, mettre en place et tenir a jour | Quand les exigences du produit ou service ne sont
un processus de conception et déve- | pas encore définies. "Je n'ai pas échoué. J'ai juste
loppement trouvé 10.000 moyens qui ne fonctionnent pas.
Thomas Edison"'
8.3.2 Planification de la conception et du
développement
150 | 8.3.2a Planifier les étapes de la conception et | En prenant en compte la spécificité des activités de
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du développement

conception et de développement

151 | 8.3.2Db Planifier les étapes de la conception et | En prenant en compte les exigences du processus et
du développement les revues applicables
152 | 8.3.2¢c Planifier les étapes de la conception et | En prenant en compte les activités de vérification et
du développement de validation
153 | 8.3.2d Planifier les étapes de la conception et | En prenant en compte les responsabilités et autori-
du développement tés nécessaires
154 | 8.3.2¢ Planifier les étapes de la conception et | En prenant en compte les besoins en ressources in-
du développement ternes et externes
155 | 8.3.2f Planifier les étapes de la conception et | En prenant en compte les relations entre les partici-
du développement pants de la conception et du développement
156 | 8.3.2¢g Planifier les étapes de la conception et | En prenant en compte besoin d'impliquer des
du développement clients et des utilisateurs
157 | 8.3.2h Planifier les étapes de la conception et | En prenant en compte les exigences des produits et
du développement services ultérieurs
158 | 8.3.21i Planifier les étapes de la conception et | En prenant en compte le niveau de mattrise attendu
du développement par les parties intéressées
159 |8.3.2] Planifier les étapes de la conception et | En prenant en compte les informations documen-
du développement tées de satisfaction aux exigences de la conception
et du développement. Cf. 8§ 8.3.3,8.3.5 et 8.3.6
8.3.3 Eléments d'entrée de la conception
et du développement
160 | 8.3.3 Déterminer les exigences essentielles | Concernant les types spécifiques de produits et ser-
vices de la conception et du développement. Liste
exhaustive
161 | 8.3.3a Déterminer les exigences fonction- | En prenant en compte aussi les exigences de per-
nelles formance. Liste exhaustive
162 | 8.3.3b Clarifier les éléments d'entrée En prenant en compte les informations d'activités
similaires
163 | 8.3.3c Clarifier les éléments d'entrée En prenant en compte les exigences légales et ré-
glementaires
164 | 8.3.3d Clarifier les éléments d'entrée En prenant en compte la culture d'entreprise, les
régles de l'art internes
165 | 8.3.3e Clarifier les éléments d'entrée En prenant en compte les conséquences possibles
d'une défaillance du produit ou service (risque de
ne pas satisfaire un élément de sortie. Outil a utili-
ser AMDEC)
166 | 8.3.3 Vérifier que les éléments d'entrée sont | Afin de realiser un processus de conception et de
complets et non ambigus developpement approprié
167 |8.3.3 Résoudre les conflits potentiels entre | Afin d'obtenir des éléments d'entrée complets et
les éléments d'entrée non ambigus
168 | 8.3.3 Conserver des informations documen- | Cf. 8§ 7.5
tées sur les éléments d'entrée de la
conception et du développement
8.3.4 Maitrise de la conception et du dé- o
veloppement
169 | 8.34a Définir clairement les résultats atten- | Performance concernant les processus, produits et
dus services
170 | 8.34b Mener des revues comme planifié Problémes, situation par rapport au planning (cf.
§8.3.2)
171 | 834c Vérifier que les éléments de sortie sa- | Cf. 88.3.5
tisfont aux exigences d'entrée
172 | 8.3.4d Valider les produits et services Pour s'assurer que les exigences d'application spé-
cifiée ou l'usage prévu sont respectées
173 | 834e Entreprendre les actions suite aux | Pendant les revues, les verifications et validations
problémes identifiés
174 | 8.34f S'assurer que les informations docu- | Cf. §7.5. Cf. §8.3.3,8.3.5et8.3.6
mentées sont conservées
8.3.5 Eléments de sortie de la conception

et du développement
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175 | 8.35a S'assurer que les éléments de sortie | Cf. §8.3.3
satisfont aux exigences d'entrée

176 | 83.5b S'assurer que les éléments de sortie | Concernant les produits et services
sont en adéquation avec les processus
ultérieurs

177 | 8.35¢ S'assurer que les éléments de sortie | Y compris des criteres d'acceptation
incluent des exigences de surveillance
et de mesure

178 | 8.3.5d S'assurer que les éléments de sortie | Utilisation appropriée ou prevue par le client en
sont adaptés a l'usage prévu toute sécurité

179 | 8.35 Conserver les informations documen- | Cf. § 7.5
tées sur les éléments de sortie

8.3.6 Modifications de la conception et du
développement

180 | 8.3.6 Identifier, passer en revue et maitriser | Afin de s'assurer que les modifications n'ont pas
les modifications effectuées sur les | d'impact sur le respect des exigences
éléments d'entrée et de sortie

181 | 83.6a Conserver les informations documen- | Cf. § 7.5
tées sur les modifications

182 | 8.3.6b Conserver les informations documen- | Cf. § 7.5
tées sur les résultats des revues

183 | 8.36¢ Conserver les informations documen- | Cf. § 7.5
tées sur l'autorisation des modifica-
tions

184 | 8.3.6d Conserver les informations documen- | Afin de prévenir les impacts négatifs. Cf. § 7.5
tées sur les actions

8.4 Prestataires externes
8.4.1 Geénéralités (1)

185 | 8.4.1 S'assurer que la fourniture des presta- | ""Vous pouvez externaliser I'activité, mais vous
taires externes respecte les exigences | ne pouvez pas externaliser le risque. Michael
spécifiees Gallagher*

186 | 8.4.1a Appliquer les exigences pour la mai- | Quand les produits et services sont intégrés en in-
trise des produits et services fournis | terne
par les prestataires externes

187 | 8.4.1b Appliquer les exigences pour la mai- | Quand les produits et services sont directement
trise des produits et services fournis aux clients par les prestataires externes pour

le compte de I'entreprise

188 | 8.4.1c Appliquer les exigences pour la mai- | Quand une décision a été prise pour externaliser le
trise d'un processus réalisé par un | processus
prestataire externe

189 | 8.4.1 Etablir et appliquer des critéres d'éva- | Y compris la réévaluation réguliére
luation et de sélection des prestataires
externes et surveiller leur performance

190 |8.4.1 Conserver les informations documen- | Cf. § 7.5
tées sur les résultats des évaluations et
de la surveillance

8.4.2 Type et étendue de la maitrise

191 | 8.4.2 S'assurer du niveau de maitrise des | Afin que la fourniture des prestataires externes n'in-
prestataires externes sur la satisfaction | fluence pas sur la conformité des produits et ser-
aux exigences vices livrés au client

192 | 8.4.2a S'assurer que les processus du presta- | En conformité avec le SMQ du prestataire ex-
taire externe sont maitrisés terne. Tout processus externalisé entre dans le do-

maine d'application du SMQ

193 [ 8.4.2b Définir comment maitriser le presta- | Le niveau de maitrise (ou d'influence) d'un presta-
taire externe et les éléments de sortie | taire externe est un domaine parfois tres délicat.
de son processus Rester attentif et bienveillant !

194 | 84.2cl Prendre en compte l'impact potentiel | Sur le respect des exigences des produits et services

des éléments de sortie du prestataire

livrés au client et sur les exigences légales et ré-

XVI


https://www.pqb.fr/page-exigences-de-la-norme-iso-9001-version-2015-systeme-de-management-de-la-qualite.php?fbclid=IwAR0RqBvITSmjljYlRHM_OBB1s83Pzu_lP21poUgtWvhkmBmQbaUYcAoqfRc#8.3.3
https://www.pqb.fr/page-exigences-de-la-norme-iso-9001-version-2015-systeme-de-management-de-la-qualite.php?fbclid=IwAR0RqBvITSmjljYlRHM_OBB1s83Pzu_lP21poUgtWvhkmBmQbaUYcAoqfRc#7.5
https://www.pqb.fr/page-exigences-de-la-norme-iso-9001-version-2015-systeme-de-management-de-la-qualite.php?fbclid=IwAR0RqBvITSmjljYlRHM_OBB1s83Pzu_lP21poUgtWvhkmBmQbaUYcAoqfRc#7.5
https://www.pqb.fr/page-exigences-de-la-norme-iso-9001-version-2015-systeme-de-management-de-la-qualite.php?fbclid=IwAR0RqBvITSmjljYlRHM_OBB1s83Pzu_lP21poUgtWvhkmBmQbaUYcAoqfRc#7.5
https://www.pqb.fr/page-exigences-de-la-norme-iso-9001-version-2015-systeme-de-management-de-la-qualite.php?fbclid=IwAR0RqBvITSmjljYlRHM_OBB1s83Pzu_lP21poUgtWvhkmBmQbaUYcAoqfRc#7.5
https://www.pqb.fr/page-exigences-de-la-norme-iso-9001-version-2015-systeme-de-management-de-la-qualite.php?fbclid=IwAR0RqBvITSmjljYlRHM_OBB1s83Pzu_lP21poUgtWvhkmBmQbaUYcAoqfRc#7.5
https://www.pqb.fr/page-exigences-de-la-norme-iso-9001-version-2015-systeme-de-management-de-la-qualite.php?fbclid=IwAR0RqBvITSmjljYlRHM_OBB1s83Pzu_lP21poUgtWvhkmBmQbaUYcAoqfRc#7.5
https://www.pqb.fr/page-exigences-de-la-norme-iso-9001-version-2015-systeme-de-management-de-la-qualite.php?fbclid=IwAR0RqBvITSmjljYlRHM_OBB1s83Pzu_lP21poUgtWvhkmBmQbaUYcAoqfRc

Annexes

externe glementaires
195 | 8.4.2c?2 Prendre en compte la maitrise du pres- | Et l'efficacité de cette maitrise
tataire externe
196 |8.4.2d Définir comment maitriser les élé- | Vérifications et autres activités nécessaires afin de
ments de sortie du processus externa- | s'assurer que la fourniture des prestataires externes
lisé n'influe pas sur la conformité des produits et ser-
vices livrés au client
8.4.3 Informations a I'attention des pres- o
tataires externes
197 | 8.4.3 Vérifier I'adéquation des exigences Et seulement aprés les communiquer au prestataire
externe
198 | 8.4.3a Communiquer aux prestataires ex- | Concernant les processus, produits et services &
ternes les exigences applicables fournir
199 | 8.4.3b1 Communiquer aux prestataires ex- | Concernant I'approbation des produits et services
ternes les exigences applicables
200 | 8.4.3b2 Communiquer aux prestataires ex- | Concernant l'approbation des méthodes, processus
ternes les exigences applicables et équipements
201 | 8.4.3b3 Communiquer aux prestataires ex- | Concernant l'approbation de la libération des pro-
ternes les exigences applicables duits et services
202 | 8.4.3¢c Communiquer aux prestataires ex- | Concernant les compétences (y compris les qualifi-
ternes les exigences applicables cations requises)
203 | 8.4.3d Communiquer aux prestataires ex- | Concernant les relations avec le prestataire externe
ternes les exigences applicables et I'entreprise
204 | 84.3e Communiquer aux prestataires ex- | Concernant la maitrise et la surveillance de la per-
ternes les exigences applicables formance du prestataire externe
205 | 8.4.3f Communiquer aux prestataires ex- | Concernant les activités de vérification ou de vali-
ternes les exigences applicables dation que l'entreprise ou son client veulent réaliser
dans les locaux du prestataire externe
8.5 Production et prestation de service
85.1 Maitrise de la production et de la
prestation de service
206 | 85.1 Appliquer des conditions maitrisées | Y compris la livraison et les activités apres livrai-
de production et de prestation de ser- | son
vice
207 | 85.1al Sauvegarder des informations docu- | Cf. §7.5
mentées des spécifications des pro-
duits et services et des activités atten-
dues
208 | 85.1a2 Sauvegarder des informations docu- | Cf. 8 7.5. ""Une maitrise de la qualité qui ne
mentées des résultats attendus montre pas de résultats n'est aucune maitrise.
Kaoru Ishikawa"
209 | 851b Inclure dans les conditions maitri- | Cf. 8 7.1.5
sées les ressources d'inspection
210 | 85.1¢c Inclure dans les conditions maitrisées | Afin de vérifier aux étapes appropriées que les
les activités d'inspection éléments de sortie des processus satisfont les cri-
téres
211 | 85.1d Inclure dans les conditions maitrisées | Cf. 88 7.1.3 et 7.1.4
l'infrastructure et I'environnement ap-
propriés
212 | 8.5.1e Inclure dans les conditions maitrisées | Y compris la qualification nécessaire, cf. § 7.2
les compétences du personnel
213 | 85.1f Inclure dans les conditions maitrisées | Seulement dans le cas quand les éléments de sortie
la validation de I'aptitude d'un proces- | ne peuvent pas étre verifiés a posteriori
sus a obtenir les résultats attendus
214 | 85.1¢ Inclure dans les conditions maitrisées | Utiliser des outils comme le Poka-Yokeé
les actions a prévenir I'erreur humaine
215 | 85.1h Inclure dans les conditions maitrisées | Cf. 88 8.6 et 8.5.5
les activités de libération, de livraison
et de service aprés livraison
8.5.2 Identification et tracabilité o

XVII


https://www.pqb.fr/page-exigences-de-la-norme-iso-9001-version-2015-systeme-de-management-de-la-qualite.php?fbclid=IwAR0RqBvITSmjljYlRHM_OBB1s83Pzu_lP21poUgtWvhkmBmQbaUYcAoqfRc#7.5
https://www.pqb.fr/page-exigences-de-la-norme-iso-9001-version-2015-systeme-de-management-de-la-qualite.php?fbclid=IwAR0RqBvITSmjljYlRHM_OBB1s83Pzu_lP21poUgtWvhkmBmQbaUYcAoqfRc#7.5
https://www.pqb.fr/page-exigences-de-la-norme-iso-9001-version-2015-systeme-de-management-de-la-qualite.php?fbclid=IwAR0RqBvITSmjljYlRHM_OBB1s83Pzu_lP21poUgtWvhkmBmQbaUYcAoqfRc#7.1.5
https://www.pqb.fr/page-exigences-de-la-norme-iso-9001-version-2015-systeme-de-management-de-la-qualite.php?fbclid=IwAR0RqBvITSmjljYlRHM_OBB1s83Pzu_lP21poUgtWvhkmBmQbaUYcAoqfRc#7.1.3
https://www.pqb.fr/page-exigences-de-la-norme-iso-9001-version-2015-systeme-de-management-de-la-qualite.php?fbclid=IwAR0RqBvITSmjljYlRHM_OBB1s83Pzu_lP21poUgtWvhkmBmQbaUYcAoqfRc#7.1.4
https://www.pqb.fr/page-exigences-de-la-norme-iso-9001-version-2015-systeme-de-management-de-la-qualite.php?fbclid=IwAR0RqBvITSmjljYlRHM_OBB1s83Pzu_lP21poUgtWvhkmBmQbaUYcAoqfRc#7.2
https://www.pqb.fr/page-exigences-de-la-norme-iso-9001-version-2015-systeme-de-management-de-la-qualite.php?fbclid=IwAR0RqBvITSmjljYlRHM_OBB1s83Pzu_lP21poUgtWvhkmBmQbaUYcAoqfRc#8.6
https://www.pqb.fr/page-exigences-de-la-norme-iso-9001-version-2015-systeme-de-management-de-la-qualite.php?fbclid=IwAR0RqBvITSmjljYlRHM_OBB1s83Pzu_lP21poUgtWvhkmBmQbaUYcAoqfRc#8.5.5
https://www.pqb.fr/page-exigences-de-la-norme-iso-9001-version-2015-systeme-de-management-de-la-qualite.php?fbclid=IwAR0RqBvITSmjljYlRHM_OBB1s83Pzu_lP21poUgtWvhkmBmQbaUYcAoqfRc
https://www.pqb.fr/page-exigences-de-la-norme-iso-9001-version-2015-systeme-de-management-de-la-qualite.php?fbclid=IwAR0RqBvITSmjljYlRHM_OBB1s83Pzu_lP21poUgtWvhkmBmQbaUYcAoqfRc

Annexes

216 | 8.5.2 Utiliser des moyens appropriés pour | Afin d'assurer la conformité des produits et services
maitriser l'identification unique des | quand cela est nécessaire, cf. § 8.5.1
éléments de sortie des processus
217 | 85.2 Inspecter les processus tout au long de | Afin d'identifier I'état des éléments de sortie des
la production et de la prestation de | processus, cf. § 8.2.2
service
218 | 85.2 Maitriser la tracabilité des éléments | Quand la tracabilité est une exigence, l'identifica-
de sortie des processus tion unique est utilisée
219 | 8.5.2 Conserver les informations documen- | Cf. § 7.5. Quand la tracabilité est une exigence,
tées sur la tracabilité I'identification unique des éléments de sortie est
utilisée
8.5.3 Propriété des clients ou des presta-
taires externes
220 | 8.5.3 Respecter la propriété du client ou du | Lors de son utilisation ou de sa protection
prestataire externe
221 |85.3 Identifier, vérifier, protéger, surveiller | Quand elle est utilisée ou incorporée avec des éti-
et sauvegarder la propriété du client | quettes a jour
ou du prestataire externe
222 | 8.5.3 Notifier le client ou le prestataire ex- | Suite & une utilisation incorrecte ou impropre. Cf.
terne quand sa propriété a été en- | § 7.5.
dommagée ou perdue et conserver des
informations documentées sur la si-
tuation
8.5.4 Préservation
223 | 854 Préserver les éléments de sortie des | Quelques exemples de méthodes de préservation :
processus tout au long des activités de | identification, conditionnement, manutention, stoc-
production et de prestation de service | kage, transport, protection
8.5.5 Activités apres livraison
224 | 8.5.5 Satisfaire aux exigences relatives aux | Exemples d'activités apres livraison : échange de
activités apres livraison produit neuf, maintenance, recyclage, élimination
finale
225 | 855a Prendre en compte les exigences lé- | Cf. §4.2
gales et réglementaires
226 | 855hb Prendre en compte les impacts néga- | Ce sont les conséquences des risques potentiels, cf.
tifs liés aux produits et services §8.7
227 | 855¢ Prendre en compte la nature, l'utilisa- | Quand I'étendue des activités apres livraison est
tion prévue et le cycle de vie des pro- | clarifiee
duits et services
228 | 8.55d Prendre en compte les exigences | Et surtout des clients, cf. § 8.2.2
des parties intéressées
229 | 855e Prendre en compte les retours d'in- | Des parties intéressées, quand I'étendue des activi-
formation tés apres livraison est clarifiée, cf. § 8.2.1
8.5.6 Maitrise des modifications
230 | 8.5.6 Passer en revue et maitriser les modi- | Cf. 8 6.3 (modifications planifiées)
fications non planifiées
231 | 8.5.6 Conserver les informations documen- | Cf. 8 7.5. Inclure les résultats des revues, l'autorisa-
tées sur les modifications non plani- | tion des modifications et les actions mises en place
fiées
8.6 Libération des produits et services
232 | 8.6 Veérifier les produits et services avec | "L'inspection n‘améliore pas la qualite, ni ne la
des activités aux étapes appropriées garantit. Edwards Deming"*
233 | 8.6 Libérer les produits et services aprés | Sauf approbation écrite (dérogation) par une autori-
vérification de la conformité té compétente ou le client
234 | 8.6 Conserver les informations documen- | Cf. § 7.5.
tées sur la libération des produits et
services
235 | 86a Inclure dans les informations docu- | Ce sont les résultats des inspections par rapport aux
mentées des preuves de conformité criteres d'acceptation
236 | 86D Inclure dans les informations docu- | Y compris la personne ayant autorisé la libération

mentées la tracabilité des produits et
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services
8.7 Maitrise des éléments de sortie non
conformes
237 | 8.7.1 Identifier et traiter les éléments de | Marquage et isolation pour empécher leur utilisa-
sortie des processus, produits et ser- | tion non intentionnelle ou le mélange avec des élé-
vices non conformes ments de sortie conformes
238 | 8.7.1 Mener des actions correctives propor- | Y compris apres livraison. Cf. § 10.2
tionnelles aux impacts
239 | 8.7.1 Mener des actions correctives sur des | Cf. § 8.5.5
activités apres livraison
240 | 8.7.1a Traiter les éléments de sortie non con- | Reprise, retouche, réparation, recyclage
formes avec des corrections
241 | 8.7.1Db Traiter les éléments de sortie non con- | Y compris les retours client ou les produits et ser-
formes par isolement vices non libérés
242 | 8.7.1c Informer le client Cf.87.4
243 | 8.7.1d Traiter les éléments de sortie non con- | D'utiliser en I'état (acceptation par dérogation
formes en demandant une autorisation
244 | 8.7.1 Vérifier la conformité aprés toute cor- | Apres toute correction passer par le flux normal
rection
245 | 8.7.2a Conserver les informations documen- | Cf. 8 7.5.
tées sur la description des non-
conformités
246 | 8.7.2b Conserver les informations documen- | Cf. § 7.5.
tées sur les actions entreprises
247 1 8.7.2¢ Conserver les informations documen- | Cf. 8 7.5.
tées sur les dérogations confirmées
248 | 8.7.2d Conserver les informations documen- | Cf. 8 7.5
tées sur la personne ayant décidé le
traitement des non-conformités
9 Evaluation des performances Comparer (Check)
9.1 Surveillance, mesure, analyse et
évaluation
9.11 Généralités (1)
249 |9.11a Déterminer ce qui est nécessaire | 'Sivous ne pouvez le mesurer, vous ne pouvez le
d'inspecter maitriser. Peter Drucker"
250 | 9.1.1b Déterminer les méthodes d'inspection, | Afin d'assurer la validité des résultats
d'analyse et d'évaluation
251 | 9.11c Déterminer quand inspecter Aux étapes clés (essentielles) ou sur demande du
client
252 | 9.1.1d Déterminer quand analyser et évaluer | Quand cela apporte de la valeur ajoutée
les résultats de I'inspection
253 | 9.11 Evaluer la performance et l'efficacité | Afin de s'assurer du respect des exigences spéci-
du SMQ fiées
254 19.1.1 Conserver les informations documen- | Cf. § 7.5
tées des résultats d'inspection
9.1.2 Satisfaction du client
255 19.1.2 Surveiller régulierement la perception | "'La seule mesure de la qualite est la satisfaction
du client sur le niveau de sa satisfac- | du client™
tion
256 | 9.1.2 Déterminer les méthodes d'obtention | Enquétes de satisfaction, réclamations, retours
et dutilisation des informations du | client, recommandations, cf. § 9.1.3
client
9.1.3 Analyse et évaluation
257 19.1.3 Analyser et évaluer les données de | "Obtenez les faits, analysez les et ensuite faites
l'inspection ce qui semble correct. Robert Waterman™
258 | 9.1.3a Utiliser les éléments de sortie de I'ana- | Afin d'évaluer le respect des exigences. Cf. § 4.2

lyse
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259 | 9.1.3b Utiliser les éléments de sortie de I'ana- | Afin d'évaluer le niveau de satisfaction du client.
lyse Cf. §9.1.2
260 | 9.1.3¢c Utiliser les éléments de sortie de l'ana- | Afin d'évaluer la performance et l'efficacité du
lyse SMQ
261 | 9.1.3d Utiliser les éléments de sortie de I'ana- | Afin d'évaluer I'efficacité de la planification. Cf.
lyse §8.1
262 | 9.1.3e Utiliser les éléments de sortie de l'ana- | Afin d'évaluer l'efficacité des actions face aux
lyse risques et opportunités. Cf. § 6.1
263 | 9.1.3f Utiliser les éléments de sortie de I'ana- | Afin d'évaluer la performance des prestataires ex-
lyse ternes. Cf. § 8.4
264 | 9.1.3¢g Utiliser les éléments de sortie de I'ana- | Afin d'évaluer les opportunités d'amélioration du
lyse SMQ. Cf. §10.3
9.2 Audit interne o
265 | 9.2.1al Réaliser réguliérement des audits in- | Afin de déterminer si le SMQ respecte les exi-
ternes planifiés gences internes de I'entreprise. Cf. I''SO 19011
266 | 9.2.1a2 Réaliser régulierement des audits in- | Afin de déterminer si le SMQ respecte les exi-
ternes planifiés gences de la norme 1SO 9001
267 | 9.21b Réaliser régulierement des audits in- | Afin de déterminer si le SMQ est efficace et tenu a
ternes planifiés jour
268 | 9.2.2a Planifier, établir, mettre en place et | Inclure la fréquence, les méthodes, les responsabili-
tenir a jour un programme d'audit tés, les exigences de planification (programme
d'audit) et les exigences de compte rendu (rapport
d'audit)
269 | 9.2.2a Prendre en compte dans le programme | Points essentiels :
d'audit des points essentiels o l'importance des processus
¢ les modifications ayant un impact sur l'en-
treprise
e les résultats des audits précédents
""La maftrise de la qualité devrait vérifier le
processus, pas le produit. Edwards Deming"
270 | 9.22b Définir le périmétre et les critéres | Limiter le domaine a auditer ; utiliser des critéres
d'audit précis et connus de l'audité
271 | 9.2.2¢ Sélectionner les auditeurs Ne pas auditer son département. “Nul ne peut étre &
la fois juge et partie. Proverbe latin”
272 |9.2.2d Communiquer les résultats d'auditala | Cf. § 7.4
direction concernée
273 | 9.2.2¢ Entreprendre une correction rapide- | Cf. § 10.2
ment et des actions correctives si né-
cessaire
274 | 9.22fF Conserver les informations documen- | Cf. 8§ 7.5
tées sur le programme d'audit et les
rapports d'audit
9.3 Revue de direction
9.3.1 Généralités
275 | 9.3.1 Procéder au moins une fois par an a | Afin de confirmer qu'il est toujours pertinent, adap-
la revue du SMQ té et efficace. ""Aucun systeme n’est parfait"
9.3.2 Eléments d'entrée de la revue de di-
rection
276 | 9.3.2a Planifier la revue de direction et réali- | En considérant I'état des actions de la revue précé-
ser la revue de direction dente
277 | 9.3.2Db Réaliser la revue de direction en con- | Y compris l'orientation stratégique
sidérant les modifications des enjeux
externes et internes pour le SMQ
278 19.3.2c1l Prendre en compte les informations | Satisfaction client , retours d'information. Cf.
sur la performance du SMQ etles | §8§8.7 et 10.2
tendances
279 |9.3.2c2 Prendre en compte les informations | L'atteinte des objectifs qualité, cf. § 6.2

sur la performance du SMQ et les
tendances
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280 |9.3.2¢c3 Prendre en compte les informations | La performance des processus et la conformité des
sur la performance du SMQ et les | éléments de sortie. Cf. § 9.1
tendances
281 |9.32c4 Prendre en compte les informations | Les non-conformités et actions correctives. Cf.
sur la performance du SMQ etles | §10.2
tendances
282 | 9.3.2¢c5H Prendre en compte les informations | Les résultats de I'inspection. Cf. § 9.1
sur la performance du SMQ et les
tendances
283 | 9.3.2c6 Prendre en compte les informations | Les résultats d'audit. Cf. § 9.2
sur la performance du SMQ et les
tendances
284 | 9.32c7 Prendre en compte les informations | La performance des prestataires externes. Cf. § 8.4
sur la performance du SMQ et les
tendances
285 |9.3.2d Prendre en compte les ressources Disponibilité des ressources. Cf. § 7.1
286 | 9.3.2¢ Prendre en compte l'efficacité des ac- | Face aux risques et opportunités. Cf. § 6.1
tions
287 |9.3.2f Prendre en compte les opportunités | Amélioration continue. Cf. § 10.3
d'amélioration
9.3.3 Eléments de sortie de la revue de o
direction
288 | 9.3.3a Inclure dans les éléments de sortie de | Cf. § 10.3
la revue de direction les décisions re-
latives aux opportunités d'améliora-
tion continue
289 | 9.3.3Db Inclure dans les éléments de sortie de | Cf. § 6.3
la revue de direction les décisions re-
latives aux éventuelles modifications
du SMQ
290 | 9.3.3¢c Inclure dans les éléments de sortie de | Cf. § 7.1
la revue de direction les décisions re-
latives aux nouveaux besoins en res-
sources
291 |9.3.3 Conserver des informations documen- | Cf. § 7.5
tées des éléments de sortie de la revue
de direction
10 Amélioration Agir (Act)
10.1 Généralités
292 | 10.1 Trouver les opportunités d'améliora- | Afin d'augmenter la satisfaction du client. ""La ou
tion et mener des actions nécessaires il y a un probléme, il existe un potentiel d'amé-
lioration". Masaaki Imai
293 | 10.1a Améliorer les produits et services Soutenir I'innovation. Afin de mieux répondre aux
exigences actuelles et anticiper les exigences fu-
tures
294 | 10.1b Réduire les impacts négatifs En menant des actions correctives et de la préven-
tion globale (SMQ efficace)
295 | 10.1¢c Améliorer les résultats du SMQ Afin d'atteindre les objectifs du SMQ en matiere de
performance
10.2 Non-conformité et action corrective
296 |10.2.1a1 Réagir a la non-conformité Afin de diminuer les codts. Y compris pour toute
réclamation par traitement, maitrise, correc-
tion. ""L'une des meilleures facons de mesurer la
qualite est de calculer le prix de la non-
conformité. Philip Crosby"
297 110.21a2 Prendre en compte les conséquences Penser approche par les risques
298 | 10.2.1b1 Examiner la non-conformité Et si nécessaire décider de mener une action correc-
tive
299 | 10.2.1b?2 Rechercher les causes premiéres Afin que la non-conformité ne se reproduise pas
300 | 10.21b3 Rechercher des non-conformités simi- | Afin d'appliquer la méme recette (pourquoi réin-

laires

venter la roue ?)
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301 | 10.21c Mettre en place les actions correctives | Afin de traiter la non-conformité
nécessaires

302 |10.2.1d Passer en revue l'efficacité de toute | Afin de vérifier si I'action est finalisée
I'action corrective

303 | 10.2.1e Mettre & jour les risques et opportuni- | Si nécessaire
tés

304 | 10.2.1f Modifier le SMQ Si nécessaire

305 | 10.2.1 Réagir proportionnellement aux con- | Ne pas faire de la sur qualité
séquences des non-conformités

306 | 10.2.2a Conserver les informations documen- | Cf. § 7.5
tées sur la nature des non-conformités

307 | 10.22a Conserver les informations documen- | Cf. § 7.5
tées sur les résultats des actions entre-
prises

10.3 Amélioration continue o

308 | 10.3 Améliorer en continu la performance | Afin de trouver des opportunités d'amélioration
du SMQ

309 | 10.3 Prendre en compte les éléments de

sortie de l'analyse, de I'évaluation et
de la revue de direction
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