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LAVOIXDUCLIENT
FIDEC/SIPOC



Analyse de lavoix duclient: o

Vous devez comprendre ce qui estimportant aux yeux
des clients dans votre processus !

Rapidité

Facilite
Prix et d’emploi

autres codlts




Traduirela VDC en exigences critiques dus""
client (ECC):
Une foisla VDC recueillie, ces informations doivent étre
traduites en exigences critiques du client (ECC)

Apres clarification, : "
Voix du client ,p , , Exigences critiques
les elements clés sont... du client (ECC)

« Je déteste faire affaire| Les produits ne sont pas| 10 jours de délais
avec cette compagnie » livrés a temps d'exécution £1 jour

Bonnes caractéristiques des ECC :
o Sont spéecifiques et mesurables (et laméthode de mesure est spéecifique)
o Sontdirectement liées a une caractéristique du produit ou du service
© Quin'ont pas d’alternative etdont 'approche n’est pas biaisé en fonction d’'une
approche ou d’une technologie
o Sontcompletes etnon ambigués
o Décriventle « quoi » etnon le « comment »




Ladroitede KANO
Diagramme de Kano

Satisfaction totale
A

Apports attractives

Attentes
proportionnelles

.
-

Fonction présente

Fonction absente

Attentes de base,
non exprimes
par les clients

Insatisfaction totale
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Avous de traduire:

Voix du client
exprimée

Propos ef commentaires
duclient

Problématique clé

client
Ce qui préoccupe vraiment
le client, ses attentes

AACT

Exigence du client

La caratéristique
spécifique, precise et
mesurable

e « Ceftetondeuse devrait
étre facile adémarrer »

e «Ledélaidelivraison sur
vos alliages n'est pas
fameux »




C'estok ?

Voix du client
exprimée

Propos ef commentaires
duclient

Problématique clé

client
Ce qui préoccupe vraiment
le client, ses attentes

JACT

Exigence du client
La caratéristique
spécifique, precise et
mesurable

e « Ceftetondeuse devrait
étre facile adémarrer »

e Veutque latondeuse
démarre rapidementet
sans efforts

e Tondeuse équipée d’un
démarreur électrique et
démarre a chaque foisdes
qu’'on appuie surle bouton

e «Ledélaidelivraison sur
vos alliages n'est pas
fameux »

e [ eclientrecoitle produit
trop tétou trop tard

e Ledélaide livraison a partir
dumomentou le produit
estcommandé par
téléphone estde 8 jours 1
jour




y . ACT
On peutl'exprimer sous forme -
d’arborescence:

Planing efficace gﬁ?

Délai de livraison court Peu d'en-cours ilfff\(::?
rendement éleveé %ﬁ?
bonne livraison

Rebuts faibles %
Rebuts stables iéf\\?

Respect de la guantité




Traduire LesECC en Variable Clé
Sortantes du Processus (VCSP)

ECC - VCSP Y=f(X)

Données

d'entree PROCESSUS
INTRANTS

Indicateurs d’

Intrants X Indicateurs de
processus

JACT

Indicateurs
d’Extrants Y



’ . ‘ACT
C’estquoiunFIPEC?

?2 & Vue macroscopique
2R R du processus

Casertaquoi? efidenfifier des

améliorationsen

[ COMPRENDRE }

le processus a un niveau macro

DELIMITER
Lesbornes du processus a

étudier

Les interactions et
dépendances entre différentes
activités

IDENTIFIER
Les points de progres ;
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( F (3 q ( (" C
Four ?Sisseu Intrants Processus Extrants (CCU’;?QE er
(Suppliers) (Inputs) ~ (Process) (Outputs) s)

\_ /A /A ) \L /"

*Fournisseurs : Qui fournitI'ingrédient / la matiére / I'information qui déclenche ce
que vous allez transformer et que I'on peut considérer comme étant « la valeur
ajoutée » ?

‘Intrants : Quel ingrédient / matiére / procédure / regles de gestion / checklist /
specifications / logiciel / équipements outils / information déclenche ce que vous
alleztransformer?

‘Processus : Par quelles étapes de transformation va-t-on passer pour apporter la
valeurajoutée?

Extrants : Quel est le resultat de cette transformation ? (Productions,
documentations, résultats(

Clients : Qui (personne, service, systeme...) va utiliser ce que I'on vient de réaliser
ou transformer?

10



[ es étapes:

JACT

PROCESSUS

C

Fixerles opérations de débutetdefin

Décrire les 4 a 6 opérations principales s’enchainantentre les 2
extrémités

EXTRANTS
e » Queproduitle processus ? Noter les sorties : pieces, informations,
services, documents, non conformes efc..

(" CLIENTS 1
« Aquibénéficientles extrants ?

. * Quilesutilisent, quilesattend ? )

" INTRANT 1
« Qu’estcequialimente le processus

. ¢ Dequoia-t-il besoin pour fonctionner )

Ve B
FOURNISSEURS
« Quifournitles données, matieres, services, documents, repérés

dansla phase precédente ?
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Lesindic

rformanc ( C ""
esde
‘activité Clients
- (Customer
s) |
E B /
Extrants
(Outputs)

Py & > Py
31? ET

Performances Satisfactio
des n des
fournisseurs clients
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Exemple FIPEC L

PROCESSUS CLE | INDEMNISER | DES CLIENTS mss _:l

FOURNISSEURS (») INPUTS ») PROCESS (» OUTPUTS (» CLIENTS

\
\HJ RECLAMATIONS CLIENT  RECEPTION DE LA RECLAMATION BON DACHAT
8 MAIL ot s L:;QZUMATION VIREMENT
‘h COURRIER SMFEDELA o CHEQUE N
e TRAITEMENT ET CALCUL @
APPEL DE LINDEMNISATION -
u EXECUTION DE LINDEMNISATION E‘E a b
" RECLES ———
i D'INDEMNISATION - CLIENTS INSATISFAITS
/ DONNEES EXACTES
DU SERVICE FOURNI ¢
DIRECTION DE NOTRE
SERVICE CLIENT i
@00 @0 @0
8 1 1 | 1 1 | 1 1 | coumene
- - _ .
Bt couT QUALITE DELAI
LA DIRECTION
OPERATIONNELLE
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s LAt
Defi: Support
[ Réaliserle FIPEC surle processus : Realiserun bon ]

café

PROCESSUS
CLE.:

FOURNISSE ‘ INTRANTS‘PROCESS‘ EXTRAN ‘ CLIENTS
URS US TS
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Defi: Support etlien site faire un bon café"

[ Réaliserle FIPEC surle processus : Realiserun bon ]
café

PROCESSUS

CLE.:

‘ INTRANTS‘ PROCESS‘ EXTRAN ‘ CLIENTS

UsS

TS
Café
Marc de
café
Tasse sale

Fort

Chaud

Sans lait
Sans sucre
Moins d’un €

SATISFACTION
CLIENT

https://www.larbreacafe.com/blogs/le-blog/guide-pratique-comment-faire-un-bon-cafe-n17

ACT
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Defi: Support etlien site faire un bon café"

[ Réaliserle FIPEC surle processus : Realiserun bon ]
café

PROCESSUS

CLE.:

‘ INTRANTS‘ PROCESS‘ EXTRAN ‘ CLIENTS

UsS

TS
Café
Marc de
café
Tasse sale

Fort

Chaud

Sans lait
Sans sucre
Moins d’un €

SATISFACTION
CLIENT

https://www.larbreacafe.com/blogs/le-blog/guide-pratique-comment-faire-un-bon-cafe-n17

ACT
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