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INTRODUCTION

Madagascdr terre bénie de Dieu avec la richesse de sa BooEmiglié, offfe ses
plantes aromatiques et médicinales estimées a 1ji¥res ; I'une des flores la plus riche et
la plus diversifiée au monde. La Grande ile, &t connu, est le pays des " fanafody " et

des " tambavy ", ces remedes naturels et tisanesmaultiples vertus. Les Malagasy se
soignent avec la nature, ayant appris au fil dedess a connaitre les principes actifs présents
dans les innombrables plantes médicinales, panfugues au,mondeppoussant dans le pays.
Chaque région de Madagascar posséde une pharreacagiéionnelle qui lui est propre. Le
terroir est trés important pour les plantes médieis. De plus, les\Malagasy vivent avec les
plantes, communiquent avec elles comme si ellee@ivane ame ; I'utilisation des plantes a
des fins curatives a longtemps été associée atixjyea magico-religieuses. En effet, il faut
reconnaitre que certaines plantes ont fait I'odgtdécouvertes troublantes de la part des
chercheurs. Ainsi la pervenche de Madagascar, y@En@le, peut avoir des principes actifs
différents a chaque niveau d'extraction.. Connoarde traitement de certains cancers,
I'extrait de pervenche se révele efficace/contse realadies cardiaques a la septieme
extraction." L'exploration scientifique des\plantealgaches n'a pas livré tous ses secrets. A
travers le pays, des milliers d'autres plantes atisées traditionnellement depuis toujours
pour soulager petits et grands maux quotidiensi€fois, la valorisation de ces plantes ne
s’arréte pas a cette utilisation traditionnelle.

Des entreprises de transformation de ces plantecmaéles font leur apparition au
niveau national. Parallelement, plusieurs sociémEialisées dans la commercialisation de
produits a base de plantes‘sessont développégwoliération de ces entreprises est due en
partie aux différentes difficultés rencontrées plesrmédicaments importés. Selon le rapport
de la Banque mondiale du4uin 2010 sur le sectedadanté a Madagascar, la disponibilité
de médicaments pose un reelprobléme. Il a réuééous les centres de santé ont rapportés
des pénuries bien que seuls quelques centresntie aiant vécu des ruptures de stock, la
durée de la pénurie a atteint trois mois.

HOMEQPHARMA, une société établie a Antananarivoudemne dizaine d'années,

figure parmi_ces entreprises. Elle utilise déjauakkément 1500 plantes dans ses produits.

! www.madagascar-homeopharma.mg



L'activité de I'entreprise est un exemple duoteur de I'industrie puisqu’elle permet de
développer d’autres types d'industries. Les ingrée I'entreprise ne se limitent pas
seulement au plan économique mais sont égalemeurtamts au niveau social. Depuis la
création, I'entreprise a genéré plus de 400 emplivects auxquels il convient d’ajouter tous

les emplois induits.

Malgré la place qu'occupe 'HOMEOPHARMA sur le placonomique et social, elle
rencontre des problemes au niveau de la fabricateoses produits pharmaceutiques. Au
cours de l'étude menée au niveau du site de primoycdes indicateurs, relatifs a
'approvisionnement, a la production et a la gestitu magasin de produits finis, ont été
relevés. La fréquente rupture des matieres premiadique que le premier probléme réside
au niveau de l'approvisionnement. Les pannes, ysfodctionnements, les anomalies et les
aléas engendrent des problemes au sein de la pi@dude plus, la capacité de production
pour I'étiquetage constitue un autre élément ddlproe. Enfin, au niveau du magasin de
produits finis se concentrent les problemes engenpar la rupture de stock et le manque du
suivi des commandes des clients.

Ces éléments de constat, au niveau du site de groduconstituent des risques pour
l'entreprise. En effet, leur existence pourrait reimer des conséquences susceptibles
d’affecter les objectifs tels que : délais, cotdshnique et qualité. Ainsi, la problématique est
la suivantexcomment gérer les risques liés aux opérations (dyipionnement, production,

Magasin produits finis) au sein du site de product court et a long terme?

L’objectif global de I'étude est donc de maitrides risques liés aux opérations de
fabrication des produits pharmaceutiques.
De cet objectif global sont tirés des objectifscifigues, a savoir : la maitrise des contraintes
de lancement des commandes des matieres premigregeedu respect des délais, de la
minimisation des codts de transport et de la ptiopuralité des commandés tésolution des
problémes de la ligne de production (aléas, anomalies, pannes, dysfonctionnements, planning,
capacité de production) dans le but de minimiser les retards ainsi que les co(ts de production et de

réaliser un gain de productivité



la résolution des problemes de communication eleigeintervenants de sorte que les

délais puissent étre respectés, que I'on puissémisier les colts de préparation et de

transport et obtenir une continuité dans le travalil
Cependant, ces objectifs ne pourront étre attgunrtsdans I’hypothese ou

* le lancement des commandes se fait avec le minideioontraintes ;

» les aléas, anomalies, pannes, dysfonctionnementséduits ;

* les informations sont fluides.
Dans cette étude, quatre méthodes ont été utilis€€30QCP, 5M, SWOT, FARE. La
premiere méthode traitera les problemes de rupkeim@atieres premiéres et produits finis. La
meéthode des 5M, quant a elle, sera utilisée paipteblemes de production. La troisieme
méthode, SWOT, mettra en évidence les forces dailelesses mais aussi les opportunités et
menaces pour I'entreprise et la derniére méthotlautdsée pour le choix de la solution
prioritaire. Ainsi, ce document se subdiviseratrers parties :

Tout d’abord une partie dite cadre d’étude compreois chapitre. Elle traitera les
intrants de ce travail. En premier lieu, la préagah de I' HOMEOPHARMA et
I'environnement sectoriel, ainsi que de son orgdiia. Dans cette partie est relaté aussi un
cadre theéorique relatif a la gestion des risquesdet opérations. En dernier lieu, la
meéthodologie comportant le calendrier de stageadgsiis humains et techniques, les moyens
et matériels nécessaires pour la réalisation died&

Dans la deuxiéme partie se déroule I'analyse cmtige la situation existante. Elle
comporte deux chapitres. Le premier consiste alae des problemes liés aux opérations au
niveau du site de production. Le deuxiéme contianalyse SWOT.

Enfin, la troisieme partie intitulée propositiorniachélioration qui apportera le
catalogue des solutions aux problémes identifida groposition d’'une solution de progres
permanent en matiere de gestion des risques liée@arations pour le site de production. La

conclusion résumera ce travail et répondra a latqreproblématique du début.
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PARTIE | : CADRE D’ETUDE

Cette partie comprend trois chapitres. La desonptle I' HOMEOPHARMA et de
son environnement, ainsi que de son organisatimmsabordées en premier lieu. Ensuite, est
présenté le cadre théorique relatif a la gestion riEques et des opérations. Le dernier
chapitre comporte la méthodologie incluant le cdiem de stage, les acquis humains et

techniques, les moyens et matériels nécessairedgpmalisation de I'étude.

CHAPITRE 1 : HOMEOPHARMA

Dans un premier temps, I'entreprise qui a fait jeobde I'étude, connue sous la
dénomination « HOMEOPHARMA. » est décrite. Cettesaiption est suivie par
I'organisation fonctionnelle et technique de laiéte

Section 1 : Description de I'entreprise
La description de HOMEOPHARMA permet, avant toug, cbnnaitre I'entreprise
mais aussi de mieux situer I'étude par rapport@airts qui y sont mentionnés.
HOMEOPHARMA est un établissement pharmaceutiquéeagar le ministére de la
santé. Elle posséde les certifications Ecocertriateonal et le Label « Nature » de
'Université de Rutgers (USA).

1.1 Présentation physique, juridique et commerciale
Les renseignements qui suivent caractérisent keptétion physique de I'entreprise.
|dentité : HOMEOPHARMA
Siege social : Lot Il M 80 bis Antsakaviro
Boite postale : 8530- Antananarivo 101
Téléphone  :(+261) 20 22 269 34

Email : homeo@homeoparma.mg

Site Web . www.madagascar-homeopharma.com

Les points suivants constituent la présentatioidigue et commerciale de la société.

Statut juridique . Societerp

Forme juridique . Sociétegponsabilité limité (S.A.R.L)
Capital : 50.0000 Ariary

Numeéro statistique : 51321 111000096

Numéro d’identification fiscale : 105014889
Carte d'immatriculation fiscale : 017407 1/DG MB @d8/06/2010



1.2 Historique?

Fondé en 1992 par RATSIMIVONY Jean-Claude et spouse, respectivement
Docteurs en Psychologie et Sciences Cognitives &harmacie, HOMEOPHARMA propose
des produits et remedes, utiles et pratiques, rentient naturels, sans aucun additif de
synthese, contribuant a la santé et au confor deslquotidienne.

En 1995, le site de production a été installé asakaviro avec seulement deux
chambres.

En 1997, L’entreprise offrait 50 types de prog&t procédait a la création du service
Huiles essentielles et plantes meédicinales, ServiCesmétique et Laboratoire
HOMEOPHARMA.

En 1999, le rythme de production s’améliorait, aveagmentation de I'offre a 90 types de

produits et 'agrandissement du local a trois chasb

En 2000, I'entreprise lancait des produits homdupgaes €t créait un magasin de stockage.
Une hausse de vente de 80% en 2001-2002 a et@tmnst

En 2004, le site de production a été délocalidéfy, lle rythme de production annuelle était
de 30% a 40%.

En 2009, la crise a bouleversé les activités dablissement et une part des employés, ayant
été en chédmage technique ; puis le site de pramuest déplacé a Manakambabhiny.

Actuellement, avec plus de 400 employés répartiseeles différentes directions,
HOMEOPHARMA se place au meilleur rang parmi lesbB$gements pharmaceutiques
exploitant & Madagascar.

1.3 Activités et objectifs
HOMEOPHARMA est spécialisée dans la phytothéragiaromathérapie, la

médecine traditionnelle innovée et 'homéopathie.
L’activité industrielle de transformation exige dentreprise la réalisation des fonctions
suivantes :

» Approvisionnement en matieres premieres sur le néatocal

* Importation des équipements utiles a la productiotiautres matieres premieres;

» Reéalisation des produits proprement dite ;

» Distribution des produits finis sur le marché loca

2 www.madagascar-homeopharma.mg
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» Exportation des produits finis a destination dieetes clients étrangers.
A part l'activité de production et de distributiodjautres activités viennent s’ajouter. En
effet’, elle dispense périodiqguement dans ses centrespdaations pour les professionnels
de la santé et pour les thérapeutes mais aussig@public intéressé. Actuellement, conscient
du changement des comportements des consommatmgdadprise en charge de leur bien-
étre, elle aborde aussi le tourisme mais sous e angle, avec une vision totalement
différente, comme un nouveau produit du 21émeesié@ tourisme comme un nouvel art de
vivre : voyager, découvrir et se ressourcer pouriém-étre. HOMEOPHARMA avec son "
comptoir des lles de I'Océan Indien " propose aeBaits insolites hors des sentiers battus
pour se ressourcer et des soins naturels quotigiensla remise en forme et le bien-étre :
massage, balnéo, marche a pied, jogging, véloclstg relaxation, musicothérapie,
psychologie du bien-étre, nettoyage de l'organigae les plantes ou infusions, cuisine
diététique et bio, ... C'est un tourisme sécuris#éfais de découvertes et de remise en forme.

Avec comme slogan «.votre partenaire de tous les instants les mots d’ordres de

'HOMEOPHARMA sont :

» offrir des produits de bonnes qualités.

» devenir un acteur important de I'industrie pharmaicgie sur le plan international.

» gagner la confiance des clients et accroitre lael de ses ventes.

e participer au développement de la région tout eocymant du travail aux
communautés, a la protection et au renouvellemestrdssources végétales aidant ainsi a

préserver I'environnement et sa biodiversité.

1.4 Offres de 'THOMEOPHARMA

L'entreprise cible toutes les catégories de perssrat les clients reconnaissent la société par la
couleur verte des emballages et des instituts itle saturels (ISN), symbole de la nature. Ellésati
la méme marque pour tous ses produits.

* Produit :

Elle dispose de plus de 300 produits avec plus 5 ¥éférences en homeéopathie et
propose aux clients 10 gammes de produits: Hoatbam Aromathérapie, Soins naturels,
Compléments nutritionnels, Immunostimulant, Prazldié voyage, Teintures méres, Tisanes-infusions,
produits vétérinaires, professionnel de soins ctigmes. Tous ces produits sol@s fruits d’'une

sélection rigoureuse de fournisseurs et I'entsepaipplique la regle : 20% de

 www.madagascar-homeopharma.mg



ces produits contribuent a 80% du chiffre d’affagoair cette année 2011.

+ Prix:

Elle propose trois types de prix : le prix pulgmur les produits vendus dans les points de
vente et les instituts, le prix revendeur desting grands magasins, aux pharmacies, le prix
pour les clients au niveau du marché internatidhabnvient pour I'entreprise de mettre en
place une politique tarifaire correcte pour sesentf suivant un principe fondamental : un
produit de qualité au juste prix.

» Distribution :

Deux types de canal de distribution se présententleservant les transactions de la
sociéte:

Le canal HOMEOPHARMA-Clients finals :

Elle vend ses produits par l'intermédiaire desituts de Soins Naturels (ISN) qui sont aux
nombres de 40 dans toute l'lle. Ces ISN (annexaste des ISN, page x) appartiennent
entierement, font partie intégrante, vendent exolusent les produits de I'entreprise. En
effet, ce sont le fruit d’une initiative propre ebn d’une relation de partenariat avec des
personnes externes ; ils constituent donc le rédeadistribution interne de I'entreprise. A
part cela, il y a les clients étrangers qui s’askas directement a la sociéteé.

Le canal HOMEOPHARMA-Revendeurs-Utilisateurs finaux

Elle distribue aussi ses produits en ayant recaudes intermédiaires comme la centrale
d’achats de médicaments Essentiels et Matériel ddédie Madagascar (SALAMA), les
pharmacies, les grands hotels, professionnels mudicabinets vétérinaires... sur le marché
local. Au niveau international, il n'y a pas deaigrrevendeurs a I'exception la France ou
ily ale MADPRONA.

e Communication :

Deux supports constituent le meilleur véhicule denmunication pour la société : le site

web : www.madagascar-homeopharma.ceime journal hebdomadaifdadagascar Sante

Hebdo Il y a aussi les médecins au niveau de chagiegi8 conseillent gratuitement les
clients, les prospectus et affiches disponibledistribués gratuitement. Elle participe
egalement aux grandes salons et foires natiogtalaternationale notamment la grande

braderie et la Foire Internationale de Madagasddi(H-lor et Hall de la Réunion.

1.5Environnement de I'entreprise :
Le secteur de l'industrie pharmaceutique notamnakest produits de soins naturels est trés
dynamique. Plusieurs acteurs jouent des rolesrmgsrtants. On peut distinguer :



e L'Agence du médicament de Madagascar, un établissenpublic a caractére
administratif rattaché au Ministere de la santépldmning familial et de la protection sociale,
qui a pour mission d'assurer la qualité de I'endemtbe la filiere pharmaceutique a
Madagascdr

» Les prescripteurs composés de médecins, pharmaeieles autres professionnels de
la santé. Ces acteurs prescrits I'utilisation glesluits pharmaceutiques naturels.

e Concurrents, sur le plan national, I'entrepriset daire face a plusieurs sociétés
spécialisées dans la commercialisation de produliase de plantes, I'extraction des huiles
essentielles et dans la transformation et valaoisales plantes médicinales. Voici une liste
non exhaustive tiré du site web du Ministere du @mme Malagasy : AROMAD,
BIOAROMA, BIOLANDES, DIETHPHARM, PHARMACIE MEDICINALE DE
MADAGASCAR, PLANT SUN INTERNATIONAL, SOPROHAC, UNIRARM,...

En effet, il est nécessaire de préciser que laeeocHOMEOPHARMA ne considéere pas
toutes ces entreprises comme des concurrents ruaiig des « collégues qui promeuvent
ensemble la santé et le bien-étre par les plant&son les responsables.

» Les fournisseurs de I'entreprise se répartissegeegral en quatre catégories :

Les fournisseurs de plantes qui regroupent lesgmaydes collecteurs, et les employés de la
société. Ensuite, les entreprises qui fournisamnatticles de conditionnement notamment les
flacons, les cartons. Il y a aussi les sociétésagpirovisionnent THOMEOPHARMA des
autres matieres a incorporer dans le produiitilets pour la bonne marche de la production
comme les conservateurs, les aromes, alcool, éaeoge, gants,... Enfin, les fournisseurs
de matériel bureautique : stylos, cahier, mobilieiseaux, ...

Ci-aprés un tableau qui présente un extrait de tiss fournisseurs de I'entreprise :

Tableau 1:Liste des fournisseurs

FOURNISSEURS PRODUITS
1 PLASTIMA Flacons, pots
2 MADAKEM Hypochlorite, Sorbate de potassium, Sless
3 MAEXI Gant, Coton, Eprouvette
4 MAPRINTY Boite
5 | Employés Vahona

Source Direction approvisionnement, mars 2011.

Il est & noter que l'entreprise importe aussi ¢eet matiéres premiéres en France, des

* www.sante.gov.mg



flacons et matériels en Chine ou un employé ded&® travaille.

» Clients:
L'entreprise dispose de plus de 200 clients a stify ds sont classés en trois catégories :

- Les utilisateurs finaux professionnels regroupted salons d’esthétique et de
massage.

- Les utilisateurs finaux particuliers notamment ¢gands hotels comme le Carlton,
Hotel Colbert, HOtel Glacier, le public.

- Revendeurs composé par les pharmacies, SALAMA, BSTles grandes surfaces,
MADPRONA,...

* Nouveaux arrivants :

Sur ce secteur, on ne recense pas beaucoup deanguagivants du fait des barrieres a
'entrée comme les normes a respecter pour lescar@énts, la qualité, les matériels,...

* Produits de remplacement :

Actuellement, la seul grande menace pour la sqce&ésont les produits a bon marcheé
venant de la Chine. Mais, ces produits importésdearsociétés sis a Madagascar considérés
comme produits pharmaceutiqgues naturels possegleritjue faiblesses : une partie des
ingrédients n’est pas du tout naturel, ne respmatains normes des meédicaments.
Section 2 : Organisation de I'entreprise

A travers l'organisation fonctionnelle et techrégde I'entreprise seront évoquées les

fonctions de I'entreprise et leurs caractéristiques
2.1 Organisation fonctionnelle.

Elle permet de repérer le systeme officiel desiovi du travail et de répartition des taches ;
la définition des statuts, des réles, celles desxtions ; le systéme hiérarchique ; les
communications ; le systéme de contribution-rétidu
Pour ce repérage, le plus simple est de partitadganigramme (Annexe ZOrganigramme
de la société, page xii), les principales entitedictions existant au sein de I'entreprise y
sont représentées. En effet, HOMEOPHARMA possedé directions :

» Ladirection générale qui représente I'entrepsspervise toute les démarches, définit
la politique financiere et les grandes orientatiaies la société. Dans cette direction, il y a le
PDG, le Directeur Général et le Directeur Générdjoit avec ses assistants. Elle conserve
le contréle sur la prise de décision et réalisedardination des activités de toutes les

directions.
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 La direction audit contréle logistique effectue tesi sortes de contrdle afin
d’améliorer la performance globale de la société ku plan financier, opérationnel,
organisationnel. A part cela, elle occupe la fanrctiogistique que ce soit en amont ou en
aval.

e La direction administrative et financiére se chadge I'exécution des obligations
juridiques, sociales, fiscales, du suivi budgétantu respect toutes sortes de procédures
administratives et financieres et utilise le CIEDKPTA, un logiciel destiné a faciliter la
gestion des opérations comptables et financietksgtablit aussi le bilan des instituts et des
agences, la situation prévisionnelle de trésomeasuelle et dresse des rapports périodiques
a la direction générale. Elle a sous sa resporigahes services comptabilité, financier et
ressources humaines.

 La direction scientifique est composée par le latmire de recherche et
développement, le service controle qualité, le itBracientifigue. Chacun de ces services
possede des missions particulieres notamment feerglte de nouveaux produits, la mise en
place d'un systeme de management de la qualité.

* La direction approvisionnement intervient dans téeuopérations relatives a
I'approvisionnement pour d’objets palpables sensant autres entités de HOMEOPHARMA
(production, administration etc.) : recherche derficisseur, demande de prix, négociation et
constitution d’'un catalogue Fournisseur pour tasags jugés importants en termes de qualité
et de volume, passation de commande et réalisalmues fois, la sélection de fournisseur
stratégique est I'apanage de la Direction Généralpart I'activité d’achat, elle a sous sa
responsabilité les magasins matiéres premierdfeeées.

» La direction développement informatique et systatiieformation quant a elle se
charge de la création d'un logiciel a destinaties directions demandeurs et notamment du
Tableau de bord et effectue aussi les mises a jeunmodifications nécessaire des ces
logiciels. Elle se charge de la collecte de togsdennées et l'introduction de ces derniers
dans letableau de bord spécigbour la direction générale. Cette direction assudonc
lintégrité, la fiabilité, la sécurité des donnézside dans la prise de décision.

» La direction import —export a pour mission prindgpde maintenir et développer le
portefeuille des clients sur le plan internatlorigle procéde au suivi des transports et
procédures administratives des opérations de traBHBe collabore entre autre avec des

professionnels de transit et notamment TAUXIMAD.
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e La direction commerciale s’occupe de l'approbationcrédit client, de I'approbation
des commandes. Elle effectue I'analyse des dmatgente en vue de la prévision de vente
journaliére et mensuelle ainsi que la fixation gexks de sécurité ; procéde a la vérification
des tarifs appliqués, l'analyse des risques dienbnstitution de bases de données et mise a
jour, la tenue de la situation des clients (parieameté des soldes). Elle effectue un envoi
systématique a la DAF des états de vente joursali#ie a sous sa responsabilité les ISN, les
Commerciaux (COM), le Magasin produits finis, esévice Marketing.

* La société dispose aussi d'une imprimerie intert@®OMEPRINT » qui se charge de
la production des étiquettes : du maquettage jaskjoipression.

» Ladirection production a comme fonction principEenanagement des opérations de
production. En général, elle contrdle le procesiguproduction, est garante de la qualité et la
sécurité des produits. Le fonctionnement de ceittectibn sera détaillé dans le chapitre
organisation technique.

Il est a noter que les entités indépendantes guidnt dans I'annexe : organigramme,
sont uniquement rattachées mais ne font pas paridégrantes de la société
HOMEOPHARMA. Il est aussi nécessaire de précisargantend ici paBite de Production
(entouré par des tirets grenat et bleu dans I'aggamme- annexe 2, page xii) I'ensemble des
directions et services suivants : la Direction picithbn, la Direction approvisionnement, le
Magasin produit finis qui est sous la responsabii¢ la Direction commerciale, le Service
audit contr6le logistique (SACL) faisant partie @eDACL, le Service contréle qualité ;

Caissier, Sécurité, Cantine et Nettoyage qui sous fa responsabilité de la DAF.

2.2 0rganisation technique
Cette cartographie permet de voire le fonctionndgnden processus de production et donne
une vue globale des activités, des entrées etoatisss

Figure 1: Processus de production

-I-Illi":li. : GAMME DES PRODUITS :

MATIERE Homéopathie, Huiles essentielles,
PREMIERE |:> PILOTAGE Plantes médicinales, Cosmétiques
naturels, Compléments nutritionnels,
|:> Anti-moustique, Immunostimulants
MAIN D’CEUVRE |:> Cup Produits de voyage, Teintures méres
' Produits vétérinaires, Professionnels
de soins cosmétiques.

MATERIEL |:> SUPPORTS

INFORMATIONNELS "/ |:>

Source : Adapté de Hans BRANDENBURG, Jean-Pierre WOJTYNRapproche
processus : Mode d’emploi (2003)
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Différentes taches sont attribuées et répartiese das responsables du pilotage du
processus de production. On peut distinguer : lsen@n place de l'organisation interne
nécessaire en vue de l'atteinte de I'objectif fpe la direction générale, planification de la
production des produits en fonction de la prévisie ventes de la direction commerciale,
management des ressources humaines du site decpooduetablissement des ordres de
production, coordination des activités des centfesités de production, contrdle de la
gualité et quantité des produits, recherche degtisns pour les problémes techniques ou
fonctionnelles qui concernent le site de produstrécapitulation des activités de production,

participation a la réunion hebdomadaire du comiitécteur.

HOMEOPHARMA dispose sept unités de production etsenvice étiquetage. A
chaque CUP est assigné difféerentes sortes de tadett®yage des locaux et des matériels,
réception et préparation des matieres premieredyrication proprement dite,
conditionnement des produits et libération des detsproduits semi-finis, étiqguetage des
produits semi-finis, libération des produits firlisest a noter qu’a chaque étape du processus
de production, il y a la présence d’un controleualgé qui suit I'étape et fait en sorte que les
normes de fabrication soient respectdas.tableau ci- dessous résume les essentiels de

l'activité de chaque unité de production.

Tableau 2: Résumé des activités des CUP

CENTRE UNITE DE PRODUCTION (CUP) Activités

COSMETIQUE Production des cremes, lotions, laits,

shampoing, aloe, gel, eau précieuse.

SOINS CORPORELS Fabrication des baumes, huiles a&sage

argile verte, et les savons.

COMPLEMENT NUTRITIONNEL ET| Production des compléments alimentaires de

HUILE ESSENTIELLE toute sorte et huiles essentielles.
VAHONA ET DERIVES Production des différents compdex vahona,,
et miels.

AGRO SANTE Produit les gélules de plantes et Minci
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soupe.

CENTRE UNITE DE PRODUCTION (CUP) Activités

PHYTOAROMATIQUE Production des plantes
meédicinales notamment le Phyto comppsé
(PC), les thés verts.

DISTILLERIE Se charge de [Iextraction des huiles
essentielles de toutes sortes de

plantes comme le Ravintsara, Géranium,...

SERVICE ETIQUETAGE Responsable de [l'étiquetage dest les

produits.

Source Synthése personnelle effectuée a partir des ésuilé procédés de fabrication des CUP, 2011.
On peut citer deux types de support informationndés logiciels informatiques et les

supports documentaires. Pour mieux coordonnerdtgités au niveau de la production, la société

HOMEOPHARMA se sert d’'un progiciel de gestion dgtaduction NORMAPRODUCTION :

Figure 2: Interface graphique du NORMA.

Bl |2

72 demarrer € ~ & 7 [Bmaepate, - .moceswondep.., | M8 sokedarecsp.. | B2 Mwrosoft... [ & Boncandoin... %) 2 @O0 1

Source Direction site de production HOMEOPHARMA, 2011.

Ce logiciel permet une bonne gestion de la prodocén commencgant par la commande
jusqu’ a la production ; et particulierement ilrmet aussi de voire les données sur les
formules de fabrication, la consommation et leslst des matiéres premiéeres, I'évolution de

la production en cours, les statistiques des estgédies.
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A part ce progiciel, I'entreprise posséde aussdanxieme logiciel : « le tableau de bord »
qui contient des indicateurs de performance esdsmiour suivre les activités et prendre des

décisions pertinentes.

Figure 3: Interface graphique du tableau de bord

@ Homeopharma Sains Corporels 2011
i Smuation  Sasie

pEaNE EEnEE |
m—
HOMEOPHARMA
LABORATOIRE PHARMACEUTIQUE Saisie de production .
Madagascar
4 S | npa pre .
T 5w o
\ \ .
i |
f")zﬂz\/tnm /ngﬂﬂﬂitl‘/é:\

Source Direction site de production HOMEOPHARMA, 2011.

Les supports documentaires regroupent les documentont établis manuellement : le bon
de commande, le bon de sortie, la fiche de fahoisat'indicateur de performance, la check
List, et automatiqguement I'ordre de production (OP)

- Ordre de production (OP) : (Voire AnnexeQxdre de production, page xiii)
Ce document est une des pieces maitresses auunieala fonction production,
I'établissement, la validation sont faits automagiopent avec le progiciel NORMA, et seule
la signhature est manuelle.

Figure 4: procédure de création de 'OP

Direction production Chef d’'unité de production
Lancement de I'OP : 1. Validation de 'OP : matiéres
* Matiéeres premiéeres L, premiéres correcte
» Articles de conditionnement 2. Libération des lots
+ Table de fabrication
A ‘ \‘
Magasin matieres premieres Service étiguetage :
» Validation de I'OP : existence Validation : réception des
des matieres premiéres ou produits.
étiquettes <

Source Procédure Direction audit contréle logistique, 2011



15

- Bon de commande pour les « besoins » : (Voire AadeBBon de commande, page
Xiv) : Pour le bon déroulement de la producties,différents centres d’unité de production
utilisent des matieres appelés « besoins » quidti@rentes des matieres premieres utilisées
pour la fabrication des produits ; exemple : Al¢@&gonge, scotch, sachet, uniclean, cahier,...
Pour avoir ces besoins, les unités utilisateursedi établir un bon de commande qui est
signé et validé par le directeur du site de pradactAnnexe : Bon de commande

- Indicateur de performance : (Voire Annexdridlicateur de performance, page Xxv)
Ce document appelé aus®uille de routeest un outil qui sert encore a améliorer le system
de production, et pouvoir honorer 'augmentationcdexmande. C’est la Direction Générale
qui a mis en place cette IP pour chaque unitérdduetion ; Les chefs d’unité de production
remplissent et valident toutes les heures cettéldale route, une vérification est faite tout
au long de la journée par le Service ACL.

- Fiche de fabrication :
Cette fiche indique clairement les responsabésscontrbleurs, la tracabilité des processus.

- Bon de sortie :
Lors du transfert des produits, entre CUP ou CEB gervice étiquetage, un bon de sortie est
établi signé par I'émetteur et le réceptionnaire.

- Fiche de travail journaliére (Check List):
Cette fiche est établie par la chef de chaquééude production, elle indique: les
productions libérées, les productions en cours,rédguats et ou retours, les matieres
premieres encours de rupture, les produits fintsoers de rupture, et état des équipes de

I'unité de production.

Conclusion du chapitre

Une description globale de 'THOMEOPHARMA et sa matlerganisation ont été
faites dans le but de comprendre son fonctionnenh@nsociété a été décrite suivant divers
points a savoir : sa situation juridique (formetst, Capital, NIF, CIF, Numéro statistique),
son évolution en se basant sur les années etrfaitguant, ses activités de bases et ses
objectifs. La mise en évidence de l'offre de I'eptise a été relatée (produit, prix,
distribution, communication). L’environnement deslaciété est constitué par des acteurs qui
sont en contact direct ou indirect avec la firme. fait de la complexité de la structure de

'THOMEOPHARMA, l'organisation a été subdivisée eaud : fonctionnelle et technique ; la
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premiere forme met en exergue les missions de ehalipection ou service tandis que

I'organisation technique relate le fonctionnemeatpiocessus de production en distinguant
les éléments pilotage, centre d’unité de prodactibsupports informationnels. Compte tenu
des objectifs et des activités offertes, la maitiies risques financiers, opérationnels ou
d’autres types de risques est un élément clé dssitépour I'entreprise. Les théories relatives

a la gestion des risques et opérationnels fonjdtatu chapitre suivant.
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CHAPITRE 2 : CADRE THEORIQUE

Le cadre théorique est constitué de deux grand#®ie : une section relative a
la gestion des risques et une section concerngeisidon des opérations.
Section 1: Gestion des risques

La prise de risque est inhérente a toute sociEt@existe pas de croissance, ni de
création de valeur dans une société, sans prissglee. S’ils ne sont pas correctement gérées
et maitrisés, ces risques peuvent affecter la d@pade la société a atteindre ses objectifs. En
continuant a prévenir et a gérer les risques, igsoditifs de gestion de risques et de contréle
interne jouent un role clé dans la conduite eifll®gne des différentes activités.

1.1 Principes généraux de gestion des risques
a) Définition :

La gestion des risques est un dispositif dynamapita société, défini et mis en ceuvre
sous sa responsabilité. C’est I'affaire de tousaldsurs de la société. Elle vise a étre globale
et doit couvrir 'ensemble des activités, processuactifs de la société. La gestion des risques
comprend un ensemble de moyens, de comportemenpspdédures et d’actions adaptés aux
caractéristiques de chaque société qui permet aigeahts de maintenir les risques a un
niveau acceptable pour la société. Le risque reptésla possibilité qu'un événement
survienne et dont les conséquences seraient sildespl’affecter les personnes, les actifs,
'environnement, les objectifs de la société ouégautation.

b) Les objectifs de la gestion des risques

La gestion des risques est un levier de managetiedatsociété qui contribue a :

o Créer et préserver la valeur, les actifs et la tafmn de la société : la gestion des
risques permet d’identifier et d’analyser les pipates menaces et opportunités potentielles
de la société. Elle vise a anticiper les risquebeaude les subir, et ainsi a préserver la valeur,
les actifs et la réputation de la société.

» Securiser la prise de décision et les processies steciété pour favoriser I'atteinte des
objectifs : la gestion des risques vise a idemtifess principaux événements et situations
susceptibles d’affecter de maniére significativedalisation des objectifs de la société. La
maitrise de ces risques permet ainsi de favoriageihte des dits objectifs. Elle est intégrée

aux processus decisionnels et opérationnels dedeté. Elle est aussi un des outils de

> Autorité des Marchés financiers Francaidess dispositifs de gestion des risques et de cleninferne, cadre

de référence22 juillet 2011
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pilotage et d’aide a la décision et permet de doraux dirigeants une vision objective et
globale des menaces et opportunités potentiellés sieciété, de prendre des risques mesurés
et réfléchis et d’appuyer ainsi leurs décisionsng@el’attribution des ressources humaines et
financiéres.

» Favoriser la cohérence des actions avec les vatieules société : de nombreux risques
sont le reflet d'un manque de cohérence entre &surs de la société et les décisions et
actions quotidiennes. Ces risques affectent prateipent la crédibilité de la société.

* Mobiliser les collaborateurs de la société autowne vision commune des
principaux risques et les sensibiliser aux risqobérents a leur activité.

c) Composantes du dispositif de gestion des risques

Il appartient & chaque société de mettre en placdigpositif de gestion des risques
adapté a ses caractéristiques propres. Le didpssigjestion des risques prévoit :

* Un cadre organisationnel comprenant :

Une organisation qui définit les réles et respoitséb des acteurs, établit les procédures et
les normes claires et cohérentes du dispositife palitique de gestion des risques qui

formalise les objectifs du dispositif en cohéremgec la culture de la société, le langage
commun utilisé, la démarche d’identification, d’bis& et de traitement des risques, et le cas
échéant, les limites que la société détermine réine pour le risque) ; un systeme

d’'information qui permet la diffusion en internardbrmations relatives aux risques.

* Un processus de gestion des risques comprenasigiawde son contexte interne et
externe a la société, trois étapes :

> ldentification des risques : étape permettant deenger et de centraliser les
principaux risques, menacant l'atteinte des olgdtin risque représente une menace ou une
opportunité manquée. Il se caractérise par un événg une ou plusieurs sources et une ou
plusieurs conséquences. L'identification des risgimscrit dans une démarche continue.

» Analyse des risques : étape consistant a exam@secdnséquences potentielles des
principaux risques (conséquences qui peuvent étwnmment financieres, humaines,
juridiques, ou de réputation) et a apprécier leossfble occurrence. Cette démarche est
continue.

» Traitement du risque : étape permettant de chtaéés) plan(s) d'action le(s) plus
adapté(s) a la société. Pour maintenir les risqliaas les limites acceptables, plusieurs
mesures peuvent étre envisagees : la réductiamansfert, la suppression ou I'acceptation

d’'un risque. Le choix de traitement s’effectue nut@ent en arbitrant entre les opportunités a
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saisir et le colt des mesures de traitement duejgorenant en compte leurs effets possibles
sur 'occurrence et/ou les conséquences du risque.

* Un pilotage en continu du dispositif de gestion degues :
Le dispositif de gestion des risques fait I'objetree surveillance et d’une revue réguliére, son
suivi permet I'amélioration continue du dispositifobjectif est d’identifier et d’analyser les

principaux risques, et de tirer des enseignemesgsidques survenus.

1.2 Acteurs de la gestion des risques
La gestion des risques est I'affaire de tous, dgares de gouvernance a I'ensemble
des collaborateurs de la société.
a) La direction générale ou le directoire
La direction générale, qu’elle agisse directemamntqoe ses services agissent par
délégation, est responsable de la qualité desrsgstéle contrdle interne et de gestion des
risques. Il lui incombe ainsi de concevoir et me#n ceuvre les systemes de contréle interne
et de gestion des risques adaptés a la taille sleciété, a son activité et a son organisation, et
notamment de définir les réles et responsabiliteetaégard dans la société. La direction
générale procede a une surveillance continue dieregsde gestion des risques, d’'une part
d’en préserver lintégrité, et d’'autre part, denf@iorer, notamment en les adaptant aux
changements d’organisation et d’environnement. ialtee toute action corrective qui s’avere
nécessaire pour corriger les dysfonctionnementstiftes et rester dans le périmétre de
risques acceptés. Elle veille a ce que ces actot menées a bien. La direction générale
s’assure que les informations appropriées sont aomguées en temps voulu au conseil
d’administration ou de surveillance et au comitgudit.
b) Le gestionnaire des risques
Lorsqu’il existe, le gestionnaire des risques,apérsonne en charge de la gestion des
risques, est responsable du déploiement et deska emi ceuvre du processus global de gestion
des risques tel que défini par la direction gémérAl ce titre il met en place un dispositif
structuré, permanent et adaptable visant a lifleation, a I'analyse et au traitement des
principaux risques. Il anime le dispositif de gestides risques et apporte un support
méthodologique aux directions opérationnelles ettionnelles de I'entreprise.
c) Le service d’audit interne
Lorsqu'il existe, le service d’audit interne a Bsponsabilité, dans le champ couvert
par ses missions, d’évaluer le fonctionnement dsgoditifs de gestion des risques, d’en

effectuer une surveillance réguliere et de fairatdopréconisation pour I'améliorer. |
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contribue a sensibiliser et former 'encadrement@ntrdle interne mais n’est pas directement
impliqué dans la mise en place et la mise en capwwadienne du dispositif. Dans le cadre de
son plan de travail approuvé par la direction géleérl examine la conformité aux lois et
reglements, s’assure de l'application effective degructions de la direction générale et
vérifie le bon fonctionnement des processus intee la société, relatifs notamment a la
fiabilité des filieres de remontées d'information aux systemes d’information. Le
responsable de l'audit interne établit son plantrdeail en tenant compte des principaux
risques de la société et rend compte a la diregém@rale et, selon des modalités déterminées
par chague société, aux organes sociaux, desasssiljnificatifs de la surveillance exercée.
d) Le personnel de la société
Le management de chaque entité s'assure de I'applc de la politigue de

'entreprise en matiére de maitrise des risquasdiactivité dont il a la charge et veille a ce
gue I'exposition a ces risques soit conforme eoléigue de gestion des risques définie par la
direction générale. La gestion de risques estddutition opérationnelle du dispositif de
pilotage des risques : c’est la mise en ceuvre dpoditif d’identification, d’analyse et de
traitement des risques, au niveau des activités,lgsaresponsables des directions et des
grandes fonctions et par I'ensemble des collaborat€haque collaborateur concerné devrait
avoir la connaissance et I'information nécessgims établir, faire fonctionner et surveiller

les dispositifs de gestion des risques, au regasbjectifs qui lui ont été assignés.

1.3 Périmetre de la gestion des risques et du codte interne

Il appartient a chaque société de mettre en plasalipositifs de gestion des risques
et de contrble interne adaptés a sa situation. Racadre d’'un groupe, la société mere veille
a I'existence de dispositifs de gestion des risguiate contrdle interne au sein de ses filiales.
Ces dispositifs devraient étre adaptés a leursEaistiques propres et aux relations entre la
société mere et les filiales. Pour les participatisignificatives, dans lesquelles la société
mere exerce une influence notable, il appartiecetée derniere d’apprécier la possibilité de
prendre connaissance et d’examiner les mesuresspper les sociétés dans lesquelles sont

détenues ses participations en matiere de gestongtjues et de contrble interne.

1.4 Limites de la gestion des risques
Les dispositifs de gestion des risques aussi lmegus et aussi bien appliqués soient-
ils, ne peuvent fournir une garantie absolue gaalat réalisation des objectifs de la société.
La probabilité d’atteindre ces objectifs ne rel@as de la seule volonté de la société. Il existe

en effet des limites inhérentes a tout systemeasessus. Ces limites résultent de nombreux
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facteurs, notamment des incertitudes du monde ientérde I'exercice de la faculté de
jugement ou de dysfonctionnements pouvant sunamiaison de défaillances techniques ou
humaines ou de simples erreurs. Le choix de traiterd’'un risque s’effectue notamment en
arbitrant entre les opportunités a saisir et le¢ de8 mesures de traitement du risque, prenant
en compte leurs effets possibles sur I'occurrenit®ides conséquences du risque, ceci afin

de ne pas entreprendre des actions inutilementgsés.

Section 2: Gestion des opérations
Pour plusieurs personnes, les mots « opératiotisepeduction » sont synonymes.
En effet, on pourrait penser que la gestion desatipés concerne presque exclusivement la
gestion de la fabrication et met I'accent sur lesthndes et les techniques utilisés pour
exploiter une usine. Cependant, la gestion desatipds a considérablement pris de
I'envergure. Les notions et les techniques utibsgeur gérer efficacement la production sont
maintenant appliguées a une gamme de plus en pludevd’activités et de situations a
I'extérieur du secteur de la fabrication.
2.1 Définition® :
Elle consiste a planifier, organiser, diriger enhtrdler les opérations, les activités

créant de la valeur ajoutée. De cette définitompeut distinguer les mots-clés suivant :

- Les opérations: un ensemble de taches permetmarntr@er, a partir de valeurs
ressources (les intrants), des biens et servides (ies extrants).

- La Valeur ajoutée : qui est la différence entrezdéeur de la production créée et la
valeur des biens et services utilisés pour la créer

- L'opération a valeur ajoutée (OVA) est donc I'enbéande taches qui fourniront des
produits et des services d’une valeur supérieueevaleur des ressources utilisées pour les
créer. Les produits sont utiles en autant qu'ifsorélent : a lajuantitérequise ; a laualité
espérée ; audélaispromis ; auXieux convenus ; auxodtsles plus justes. Ces derniers sont
appelés les cing objectifs des opérations.

2.2 La chaine type des activités d’'une entreprise :

Les activités créatrices de valeur font partie aleHaine type des activités d’'une entreprise.
La figure ci-aprés montre une grille d’analyse tmtreprise comme chaine d’activités

sources de valeur ajoutée.

® william J.Stevenson, Claudio Benedettia gestion des opérations : produits et servidéditions de la

Cheneliére Inc., 2007.
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Figure 5: Grille d’'analyse de I'entreprise comme chaine d'atvités sources de valeur ajoutée.

‘
Infrastructure de I'entreprise M
. . . A
Activités Gestion des ressources humaines R
de
. , G
soutien Développement £
Approvisionnement
\
(
M
Activités A
principales Logistique Production Logisti Commercia Service R
< d’entrée que lisation et connexe G
de vente E
sortie
\

Source :Traduit de Porter (1985), Marcel Coté, Marie-Gdiflalo, « La gestion stratégique :
une approche fondamentale Gaétan Morin éditeur, 2002 page 95.
Les quatre activités de soutlese définissent comme suit :

* L'infrastructure de l'entreprise comprend la difenot générale et son mode de
coordination des activités, les systemes d’inforomatde planification et de controle, la
gestion de la qualité, la comptabilité et les fiees) le service juridique et les
communications.

 La gestion des ressources humaines s’occupe dagitésct de recrutement,
'embauche, la formation, le développement du persf la rémunération de toutes les
catégories de personnel.

» Le développement correspond a la création de meshitfoutils, de procédés, de
produits, d'une image de marque...

» L’approvisionnement se rapporte a la fonction d&ae tous les moyens nécessaires

au bon déroulement de la production.

7 Marcel Coté, Marie-Claire Malo, « La gestion stgidéie : une approche fondamentate gaétan morin

éditeur, 2002 page 95.
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Les activités principales regroupent :

* La logistique d’entrée qui englobe la réceptioantreposage, le contréle des stocks,
la distribution a l'intérieur de I'entreprise deoyens de production, la programmation des
transports pour les retours aux fournisseurs.

» L’activité de production groupant les activitésebéa la transformation des matieres
premieres en produits finis : organisation du tilagda production, manipulation et entretien
des machines ...

» Lalogistique de sortie qui a rapport avec le sageket la distribution des produits aux
clients : entreposage des produits finis, traitendes commandes, élaboration des calendriers
et utilisation des veéhicules de livraison.

» La commercialisation et la vente qui correspondedes activités destinées a mettre
les clients mesure d’acheter les produits ou legena le faire. Elle regroupe la publicité, le
déploiement de la force de vente, la diffusion deutnents techniques, I'établissement des
prix, la sélection de circuits de distribution,...

* Les services connexes au produit offert qui sorgt aetivités ayant rapport avec
'augmentation ou le maintien de la valeur du pibdamme la formation du client, le service

apres-vente...

Conclusion du chapitre

En liaison avec la problématique de cette études da chapitre a été mise en relief la
place que doit occuper, sur le plan théoriquegktign de risques et la gestion des opérations
au sein d’'une entreprise. Pour donner une visiainectoncernant les risques, il est nécessaire
de se référer aux principes généraux tels quedextifs et les composantes du dispositif de
la gestion des risques. Pour atteindre les obgegiltisieurs acteurs interviennent et assurent
les différentes activités y afférentes, a savoirdieection générale ou le directoire, le
gestionnaire des risques, le service d’audit itegnle personnel de la société. Il faut aussi
tenir compte du périmétre et des limites de laigesdes risques. En ce qui concerne de la
gestion des opérations, la définition de ce tergsume l'essentiel, en combinant avec la
signification des mots clés tels que les opératioakeur ajoutée, OVA. La chaine type des
activités met en exergue les différentes activii@soutien et les activités principales au sein
desquelles se déroulent les opérations conduidantalisation des objectifs de I'entreprise.
Faisant partie de I'approche adoptée dans la résolde la problématique, la combinaison
des théories avec une méthodologie s’avere wtlite derniere qui fait I'objet du troisieme

chapitre de ce cadre d’étude.
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Ce chapitre regroupe trois grandes lignes: le ¢emgndu global du stage, la

meéthodologie et le cadre pratique.

Section 1: Compte-rendu global du stage

Le compte-rendu montre les activités réaliséeartue stage, leurs durées ainsi que

leurs apports.

1.1 Calendrier

Les douze semaines du stage sont représentées ates ;S

Tableau 3: Chronogramme d’activités

ACTIVITES S1 {S2) S3} S4 S5 S6 S9 $10 511
1 Insertion dans le milieu  fu=p

2 Suivi du processus @ge >
production

3 Documentation >
4 Observation des activites >
de 'THOMEOPHARMA

5 Consultations des dossiefs >
6 Entretien et enquétes |y — —

aupres des responsables|de

direction

7 Trqlt_ement des données >
recueillis.

8 Analyse des résultats —

Source Investigation personnelle, 2011.

1.2 Acquis humains

S12

Le stage a été enrichi par de nombreux avantagesuso Le plus grand priviléege a

ete de cotoyer des personnes ayant difféerentegations et qui, malgré leurs nombreuses et

lourdes taches, ont une vision positive de leuraitaet encourage ceux qui veulent

commencer a travailler. La connaissance de cesmas est une vraie source de motivation

pour I'adhésion au monde professionnel. D’aillews, matiére de communication, chaque

journée du stage a été une occasion de pratique, cgu soit avec le personnel de
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'THOMEOPHARMA ou avec les personnes externes atfagrise. Toutes ces personnes ont
leurs occupations et rangs respectifs, ce qui fe@da capacité a établir des relations avec
différentes catégories de personnes. Ces nombracteurs sociaux sont la source de

compétences et capacités qui permettent de s’adaptement au domaine du travalil.

1.3 Acquis techniques

Le plus grand avantage que l'on peut avoir en fisa stage dans le site de
production de I' HOMEOPHARMA est la possibilité dmnnaitre tous les acteurs qui
participent a la fabrication des produits, de leeption de la commande jusqu’a la livraison
vers le client final. Le stage a surtout été uneasion de constater en pratique les relations
entre les intervenants de toute la chaine de ptmiudSi, en théorie, la gestion de production
n'était qu’'une notion, en pratique, elle est la @étisation des connaissances acquises au
cours des années de formation. Mais encore, cest@ionnaissances et expériences n’'ont été
obtenus gu’au cours du stage. Autrement dit, ceieleconstitue en lui-méme une expérience
qui appuie la formation.

Par ailleurs, on peut citer les acquis esserdiglstage, a savoir
- Les procédés de fabrication ;
- Le fonctionnement des procédures d’audit et derénet notamment l'audit du systeme

d’information ;
- L’approvisionnement et la logistique dans tousetats ;
- Le processus de création d'un logiciel notamnteableau de bord ;
- Certains mécanismes de I'import-export ;
- Le fonctionnement d’'un progiciel de gestion de fadaction (NORMA) et du logiciel
Tableau de bord.
D’un point de vue général, les douze semainesépasa 'lHOMEOPHARMA ont

apporté bien plus que de simples connaissance'®ppédiences.

Section 2: Méthodologie
Quatre méthodes essentielles seront mentionnésscdttr section. Trois d’entre elles
seront utilisées dans le chapitre 1 de la partiéd Hagit des méthodes QQOQCP et 5M. La
premiere méthode traitera les problemes de rupkeim@atieres premiéres et produits finis. La
méthode des 5M, quant a elle, sera utilisée paipteblemes de production. La troisieme
méthode, SWOT, mettra en évidence les forces dailelesses mais aussi les opportunités et
menaces. Enfin, une quatrieme et derniére méthedersservée au choix des solutions, a

savoir la méthode FARE.
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2.1Méthode QQOQCP’

La méthode QQOQCP est aussi connue sous le nonHegametre de Quintilien ».
Elle permet d'avoir, sur toutes les dimensions thblpme, des informations élémentaires
suffisantes pour identifier ses aspects esseni#lls.adopte une démarche d'analyse critique
constructive basée sur le questionnement systémeatifjs’agit de poser successivement les
guestions Qui ? Quoi ? Ou ? Quand ? Comment ? BoiuPq
« Quoi ? »décrit I'activité, la tache ou le probleme.
« Qui ? »décrit les exécutants, les acteurs ou personnes.
« Ou ? »décrit les lieux.
« Quand ? décrit les temps.
« Comment ? décrit la maniére ou la méthode.
« Pourgquoi ? »est une question qui peut se poser a la suitewkess questions pour mener

une analyse critique.

2.2Méthode des 5M
Dans un diagramme mettant en relief les relationgalises a effets connu sous le nom de
« diagramme d’Ishikawa » ou « méthode des 5M »céeses possibles des problemes seront
identifiées.Le diagramme d’Ishikawa, du nom de son créatewnajs, se présente sous la
forme d’'un graphe en arétes de poisson. Il se cempe plusieurs fleches qui indiquent les
causes, les sous-causes et leur effet. Le diagradonepermettre, par une arborescence
complexe, de classer les causes recueillies etvdsmliser I'emboitement. Ces causes sont
classées par catégorie selon la loi des 5 M (Mgtidtain d’ceuvre, Matériel, Méthode,
Milieu).

2.3Méthode SWOT"

SWOT est un sigle anglo-saxon de la suite logiquen8ths — Weaknesses —
Opportunities — Threaten traduit en francais erc&®r Faiblesses — Opportunités — Menaces.
Cette méthode d’outre-Atlantique permet de traeerddre des voies possibles en termes de
développement international. Elle est utilisée dardiagnostic interne ainsi qu’externe de la
situation de I'entreprise. Les spécialistes du miestic ont cherché a aider les praticiens a

surmonter deux penchants naturels :

8 www.transversalis.fr/pdf/fiche_Outil_ QQOQCPC.pdf

°® www.logistiqueconseil.orghttp://erwan.neau.free.fr/Toolbox/Diagramme_d_IISAWA.htm
19 http://erwan.neau.free.fr/outils_innovation.htm
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- donner plus d'importance au diagnostic internerppport a la démarche externe parce que la
premiere est plus facile ;
- écarter les informations déplaisantes.
La démarche a donc le grand intérét d’amener Iyaten & une meilleure objectivité dans
I'appréciation des faits, quelle que soit sa positbu ses motivations. Il sera en outre, a la d¢mmdi

que les cadres internes soient relativement stegtenclin a une recherche relative d’exhaustivité

2.4 Méthode FARE

La méthode FARE est un outil d’aide & la décision qui repose suatee critéres de
sélection:la faisabilité, 'acceptabilité, la rentabilité dfefficacité. Elle évalue toutes les
solutions dans un tableau représentée sous foume drille multicriteres. Il est a noter que
les critéres retrouvés dans ce tableau sont teegdaermes FARE. Un critere comme le co(t,
par exemple, est associé a la rentabilité tandislawwomplexité et le délai de mise en place
correspondent a la faisabilité et a I'efficacit@ua@t a I'acceptabilité, le critere utilisé est la
motivation ou la technique. Dans le tableau d'éatitin appelé « grille multicritéres?
chaque critere est noté de 1 a 4 selon qu'iligsiiffisant médiocre assez bieutrés bien
Chaque solution sera évaluée selon le total dpaats. Celle qui sera choisie sera celle qui a
le score le plus élevé. En résumé, la liste dgseéta suivre se traduit comme suit:

Figure 6: Les étapes de la méthode FARE

\ Mode d évaluation Solution retenue
Liste des critéres d’évaluation /

Source: http://www.creg.ac-versailles.fr/IMG/pdf/outilsmethodo__methode_Fare.pdf

Liste des solutions

Section 3: Cadre pratique
Le cadre pratique met en évidence les méthodesltiete qui ont été utilisés durant
le stage, c’est-a-dire en pratique. Il communige® fésultats de ces collectes ou bien les
informations qui ont été recueillies.
3.1 Collecte de données et informations
La collecte des données et informations s’est faitle niveau des départements

Approvisionnement, Production, Magasin produitsisfinDans le tableau ci-dessous, les

1 \www.creg.ac-versailles.fr/IMG/pdf/outils_methodanethode_Fare.pdf

12\www.fag-logistique.com/Multicriteres.htm
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informations recueillies sont classées par rubrigiepar source, c'est-a-dire selon le

département ou I'enquéte a été menée.

Tableau 4 Classement des informations par sources, par noétbs de collecte, et par

département
DEPARTEMENTS MOYENS SOURCES INFORMATIONS
APPROVISIONNEMENT| Entretien, enquéte, | Direction Processus de
consultation du Approvisionnemeni commande
NORMA,
observation Magasin  Matiére Rupture de Ia
participative premiere matiere premiére,

Gestion des stock

U

PRODUCTION Entretien, enquéteDirection du site de Prévision,
consultation dy production Planning, Cycle de
NORMA et Tableau production,
de bord Résultat mensuel
Centre d'unité de Méthode de
production réalisation de Ia
production
MAGASIN PRODUITS| Entretien, enquéte Magasin  prodyiRupture des
FINIS finis produits finis,
processus de
commande,

préparation,

Expédition

Source: investigation personnelle, 2011.
3.2 Traitement des données et informations
La figure ci-aprés montre le processus de transitbam des données brutes en
données définitives. En effet, les informationsumllies qui sont les données brutes vont étre
exploitées afin d’en tirer des résultats. Cettdatqiion nécessite le passage par le traitement
qui consiste a la transformation des informatia@ieillies en schémas. En realité, le but du
traitement des informations est de rendre cellesl@res et concises afin d’en faciliter

'analyse.
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Figure 7: Traitement des informations

INFORMATIONS TABLEAU
RECUEILLIES >

« Classement des informations par

(Données brutes) CLASSEMENT sources, par méthode de collecte, par
département »
1 TRAITEMENT
ANALYSE
(Méthodes
RESULTATS QQOQCP, 5M, RESULTATS PROVISOIRES
SWOT)

« La chaine de I'approvisionnement » ;

(Données définitives) . .
< « Les flux d'informations et les flux

physiques dans le site de productiom

Source: investigation personnelle, 2011.

Conclusion du chapitre

Une approche méthodologique s’avéere utile pousolution d’'une problématique.
La méthodeQQOQCP un outil classiqudasé sur le questionnement systématique, eseatilis
en vue de dégager les aspects essentiels du pmbl@oand ces derniers sont mis en
exergues, il faut chercher a mettre en relief lasses et effets des autres problemes
spécifiqgues qui ne sont pas encore identifiés, ealaaine le recours a l'utilisation de la
méthode 5 M. La méthode SWOT quant a elle est uih qui permet d’avoir une vision
synthétique du diagnostic interne et externe effectUne fois que les problemes avec ses
causes et effets sont bien définies, il faut lspuére, proposer donc des solutions. Parmi les
solutions proposées il faut aussi choisir une gmiytrioritaire, le recours a la méthode FARE

qui est un outil d’'aide a la décision est nécessair
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Conclusion de la premiére partie

HOMEOPHARMA est un acteur important dans le sectdl@xploitation et de
transformation des plantes en des produits phanmigoes naturels a Madagascar. Elle a son
histoire, ses objectifs et sa propre mode d’orgdius. L'entreprise dispose d’un savoir-faire
exceptionnel en matiere de fabrication de prodigtsoins naturels. Son dynamisme favorise
aussi les activités des entreprises, en amonffdlesisseurs) ou en aval (les distributeurs).
L’activité industrielle de transformation nécessltiatervention de plusieurs fonctions a
savoir la fonction approvisionnement responsabléaddisponibilité des matieres premiéeres,
la fonction production assurant la fabrication pevpent dite et la fonction distribution qui
s’occupe de la mise a la disposition des produitis faux clients. A chaque fonction est
associé un niveau de risque opérationnel, finan€les risques peuvent perturber I'atteinte
des objectifs déja fixés. Ainsi, la maitrise de degues est un facteur clé de succes pour
I'entreprise.

La maitrise de ces risques requiert une bonneageslrois théories ont été relatées
dans le cadrage de cette étude. La théorie swasliog de risques est constituée par plusieurs
éléments. Les principes, les définitions et leediifs figurent en premier de ces éléments.
Les acteurs forment I'élément clé assurant cettéiaye Le périmetre et les limites constituent
les bornes du champ d’action des acteurs dansgedt®n. La théorie sur la chaine type des
activités permet d’'étoffer la compréhension de datign des risques. Comme ces risques
peuvent se dérouler au cours des opérations, dai¢h&ur la gestion des opérations est inséree
dans ce cadrage. Ces théories sont utiles poéstdution de la problématique mais elles ne
suffisent pas, il faudrait les combiner avec |'ajre méthodologique.

La complexité de la problématique oblige, dansecéttide, a adopter une approche
meéthodologique qui correspond bien aux objectifcelanémoire. Les méthod€sQOQCP,
5M, SWOT, FAREchoisies et décrites dans cette étwbat des outils classiques qui ont été
déja utilisés et expérimentés par d’autres chemshétlles sont simples et facilitent la mise
en ceuvre d’'une analyse structurée. Cette analyséolget de la deuxiéme partie de cet

ouvrage.



PARTIE Il : ANALYSE CRITIQUE DE L'EXISTANT



31

PARTIE Il : ANALYSE CRITIQUE DE L'EXISTANT

Cette deuxiéme partie comporte deux chapitres. reenigr consiste a I'analyse des
problémes liés aux opérations au niveau du sifgralduction. Le deuxieme contient I'analyse
SWOT.

CHAPITRE 1 : ANALYSE DES PROBLEMES LIES AUX OPERATI ONS AU
NIVEAU DU SITE DE PRODUCTION (Approvisionnement, Production, Magasin

produits finis)

L’analyse est constituée de deux grandes sections :
» La section présentation des données,

= La section analyse critique.

Section 1 : Présentation des données

Cette présentation des données renferme la synthéssveau du site production, des
flux d’information sur les deux fonctions approwishement et production puis sur le
magasin de produits finis. Elle comporte en prentkefonction approvisionnement dans
laquelle est mentionnée la procédure sur le cyeehdt des matieres premieres suivi par la
procédure sur le cycle de stock des matiéres premiéuis la fonction production dans
laguelle est mise en relief la prévision de pronctsuivie par la planification de la
production et une récapitulation de la productioensuelle. Les procédures d’entrée, de

sortie et de stockage des produits finis clétucette présentation des données.
1.1Fonction approvisionnement

L’approvisionnement est constitué par plusieursivaés : l'acquisition, la
manutention, la conservation, le conditionnemeat,liguidation rationnelle des surplus
d’'actifs et des rebuts. Il englobe I'achat, la gestdes stocks et s’appuie beaucoup avec la
fonction logistique. La figure suivante refleteriportance de la fonction approvisionnement
au niveau de I'entreprise HOMEOPHARMA. Elle mettsut en évidence les différentes
catégories de fournisseurs intervenant au niveda tnction. En outre, le déroulement des
taches et les relations entre les intervenantsatit indiqués au niveau des procédures sur

le cycle d’achat et le cycle de stock des matipremiéres.
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Figure 8: La chaine d’Approvisionnement de 'THOMEOPHARMA

Fournisseurs Fournisseurs des Fournisseurs Fournisseurs des Fournisseurs
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BOX D

BOX A

BOX B

A 4

INSTITUTS DE SOINS NATURELS

v

CLIENTS

Source: investigation personnelle, 2011

: Magasins de stockage matiéres premieres

: Centre d’unité de production

: Magasin produits finis
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Pour mieux comprendre la zone entourée en bleues danfigure 9: La chaine
d’Approvisionnement de 'THOMEOPHARMA, il est nécase de se référer a la procédure
appliguée par l'entreprise concernant I'approvisement des matieres premieres. Cette

procéduré® concerne deux cycles : achat et stock des mafieeesiéres.

m Cycle Achat des matieres premieres:

La présente procédure concerne les achats stoek@stitres premieres, d'articles de
conditionnement, de fournitures consommables etiradiratives ainsi que 'acquisition de
certaines immobilisations et le louage de serviebe est constituée par deux étapes

essentielles : I'étape d’expression de besoiré&e des opérations d’achat.

- Expression de besoin

% Emission, par l'unité demanderesse, d’'un bon de ncande interne (pour les

fournitures consommables et administratives), Ol fgs matiéres.

+«+ Approbation, par le DSP, du Bon ou de 'OP (NORMA).

% Envoi du Bon ou OP au magasin de stockage.

% Vérification, par le magasinier, de I'existencestock des fournitures ou matieres.

+« Sidisponibles en stock, voire la procédure ddesde matiéres du magasin.

+ Si inexistantes en stock, renvoi, par le magasidieBon avec la mention « Stock 0 »
a l'unité demanderesse.

% Inscription sur le tableau de transmission desaregipremiéres : rupture, en cours de
commande, autres remarques.

+«+ Contacter le directeur approvisionnement pourugsures de matieres premieres pour
les opérations d’achat.

% Vérification journaliére des stocks de matiérespeges par le DAV sur NORMA ; si

stock insuffisant : effectuer les opérations d’dcha

NB : Pour I'OP si matiéres premiéres virent au jaurmesda logiciel NORMA le chef d’unité

de production ne devrait plus envoyer la commandaagasin.

13 C2R, Manuel de procédure HOMEOPHARMA, 2007.
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- Opérations d’achat

Les procédures a ce niveau se subdivisent en de@garies bien distinctes : les opérations
d’achat auprés des gros et moyens fournisseulss aipérations d’achat aupres des petits
fournisseurs.

®» Aupres des gros et moyens fournisseurs

Pour cette catégorie d’achat, la procédure compong phases essentielles : la phase des
renseignements, la phase de la prospection, leepteada négociation et de la sélection, la
phase de la passation de commande et la phaseéigisation.

» Phase des renseignements
% Demande de prix, de conditions et d’échantillonsqmaurrier ou par mail (confirmer,
par écrit, les demandes faites au téléphone) étphlile DAV en deux exemplaires.

+ Remise de la demande a Agent du service « Achlaasgé des courriers pour départ.

% Apposition de la référence de la demande par AC&hedgistrement du courrier dans
un cahier « départ ».
+ Remise du courrier, par ACC, au coursier sur calegransmission.

+« Envoi de l'original au fournisseur, par le coursier

» Phase de la prospection
% Réception de I'offre du fournisseur par ACC.
% Enregistrement de I'offre recue dans un cahieraierer « Arrivée ».
% Photocopie de 'offre par ADAV pour son classement.

++ Constitution et mise a jour du catalogue fournisgeun ADAV sur la base de I'offre.

s Etablissement, par DAV, d’'un rapport de prospectionla base du catalogue.

% Proposition faite par le DAV pour sélection, suivdas criteres clés (prix, conditions,
gualité) aux moyens d’une fiche (Voire Annexd=@F — Fiche de Proposition de Fournisseur,
page xvi et xvii) ; la FPF est établie en troisraptaires dont deux a envoyer au DACL ou
DG pour sélection et un reste au DAV pour son suivi

» Phase de la négociation et de la sélection de ikaeur
+ Si plafond de sélection par le DAV atteint, préaéinh du rapport avec la FPF au DG.
+ Présélection de fournisseurs, par le DAV, avec imaertu critere a négocier.
% Négociation, par le DAV, auprés du fournisseur.

% Etablissement d’'un rapport de négociation par l&/2& deux exemplaires.
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+« Transcription du rapport dans une fiche de négotiafVoire Annexe 7:FNFP —
Fiche de Négociation des Fournisseurs Proposeés, i) en trois exemplaires.
% Approbation de la FNFP par un comité de sélection.

» Phase de la passation de commande
Commande avec accord de la négociation au préalable

+ Rédaction d’'une lettre confirmation en trois exesinels, par le DAV, rappelant les
termes de la négociation aupres du fournisseur.ekemplaires de lettre sont de différentes
couleurs dont blanc représente I'original.

% Attribution de référence, par ADAV, a la lettre.

+ Etablissement d’'un Bon de Commande Externe (Vomeeke 8 Bon de Commande
Externe, page xix) en quatre exemplaires, par ADA¥c mention de la date de livraison
souhaitée.

% Signature a gauche de la lettre et paraphe du BCBAV.

+ Remise du BCE paraphé et de la lettre au DL pauasure a droite ; une couleur de
lettre reste au DACL pour son suivi. La lettre dafoemation doit nécessairement comporter
une double signature. Le DAV signe a gauche poméfgociation. Le DACL signe a droite
pour confirmer et approuver la négociation.

« Enregistrement, par ADAV, des détails de la comreardhns un cahier de
commandes.

% Envoi de la lettre et des deux exemplaires de BBE@G pour départ.

% Enregistrement des références de la lettre avearteéro du BCE, par ACC, dans un
registre de courrier « Départ ».

+ Remise du courrier, par ACC, au coursier sur caegransmission.

% Envoi du troisieme exemplaire du BCE au Contrél@ualité pour préparation de la
réception

» Phase de la réalisation d’achat

+ Demande de confirmation de la commande passé®ANy aupres du fournisseur.

% A défaut de confirmation, relance auprés du fogeus jusqu’'a un délai fixé au
préalable.

+« Au jour de la livraison, réception physique, paspesable Magasin (établissement
d’une fiche de réception voire Annexe Fiche de réception des matieres premieres, page

xx), Contréleur qualité et Audit, des achats.
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« Paraphe, par le controleur qualité, I'audit, lepmssable du magasin de I'original du
BL et ou Facture du fournisseur.

% Etablissement d’un bon de réception (BR) en dewmgptaires par le responsable du
magasin.

+« Signature de la BR par le responsable magasin,tAudi

% Réception, par DAV, du deuxieme exemplaire de B®@Ecda facture, le bon de
livraison du fournisseur, la fiche de réception puérification et le bon de réception pour
paraphe.

« Enregistrement, par ADAV, de ces documents daneuerier « Arrivée ».

% Remise des documents au DACL pour information.

% Vérification en amont de la réception des achés marchandises se trouvent-elles
bel et bien au magasin de la Direction ?

+« Emission de l'avis « Bon a payer » sur la factpeg, DACL.

% Si vice de procédure retour des documents versdtirtaire.

% Sinon, remise des documents BCE, BL, facture, B&ansa « Bon a payer » a la

Direction Financiére pour reglement.

®» Aupres des petits fournisseurs

7
L X4

Demande de prix, de conditions et d’échantillonsi@®AV.

7
L X4

Etablissement d’un bon de commande par le sentiisateur signé par le chef de
CUP, le directeur du site et le DAV.

% Au jour de la livraison, réception physique, paisgmsable Magasin (établissement

d’une fiche de réception voire Annexepage xx), Contréleur qualité et Audit, des ashat

« Paraphe, par le controleur qualité, I'audit, lepmssable du magasin de I'original du

BL et ou Facture du fournisseur.

% Etablissement d’un bon de réception (BR) en dewmgptaires par le responsable du

magasin.
+« Signature du BR par le responsable magasin, Audit ;

% Réception par DAV, du bon de commande, de la factdu BL, de la fiche de
réception pour vérification et du BR pour le pamaph
+ Remise des documents au Caissier pour I'établissiedigne autorisation de dépense

(Voire Annexe 10Autorisation de dépense, page xxi).
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+« Vérification des documents par le DAV et signatiied’autorisation de dépense par le

DAV ou le cas échéant par le DSP.

R/
L X4

Remise des documents au SACL pour vérificatioraedghe.

7
L X4

Paiement du fournisseur par le caissier.

+ Renvoi des documents au DACL pour information.

hY

% Remise des documents BC, BL, facture, BR a la MDoecFinanciére pour

I'enregistrement comptable.

m Cycle stock des matiéres premieres:

Cette procédure consiste a décrire les différetdses liées a la gestion des stocks :
Mouvements des stocks, évaluation et valorisatesisiocks, disposition physique des
stocks, inventaire physique. Les stocks conceresmhatieres premiéres, les autres
fournitures consommables ainsi que les fournitbresautiques. Le contrdle interne mis en
place a comme objectifs principaux :

» De s’assurer que tous les mouvements de stockst gostifies et autorisés.

» De maitriser les flux des stocks et par la suitevider les ruptures : optimisation du
niveau des stocks.

» De s’assurer de la protection des stocks.

» De s’assurer que les différentes opérations liégesmouvements des stocks soient
documentées et facilement rétracables.

» D’assurer la fiabilité des informations et donngsatives a la gestion des stocks.

® Principes de tenue de fiche de stock

+ La fiche de stock doit étre tenue journaliereméfdie Annexe 11:Fiche de stock
manuelle, page xxii).

% Il y a lieu de tenir autant de fiches de stockslqua d’articles : chaque article doit
étre suivi par une fiche manuelle non valorisée.

+« Tout mouvement est justifié par une piéce (bonartes bon d’entrée). Chaque piéce
doit étre appuyee par des documents justificabid® de livraison, facture, bon de retour).

< A tout moment, la quantité en stock doit pouvoireétapprochée de I'existant

physique.

% A chaque contréle inopiné, le contrdleur porte Emature a coté de la quantité

constatée comme étant juste.
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K/

+ Les fiches de stocks sont tenues et conservéelepaagasiniers, a proximité des
marchandises.

% Pour faciliter le classement des fiches des stodksest préférable de codifier les
articles.

« Les bons d'entrée et bons de sortie doivent éassés séparément et par ordre

numerique.

®» Principes de controle des stocks

% Vérification journaliere par le contréleur de laagtité de marchandise sortie.
« Procéder a des inventaires mensuels.

« Procéder a des inventaires inopinés : la fin dusnmoi la fin d’'année n’est pas
magique, les fiches et autres documents extra dbétee a jour en permanence.

% En plus des inventaires inopinés, procéder a ueniaire périodique (a chaque fin du
mois).

« La cohérence de base est la suivante : stock pleg/siqfiche de stock = stock
NORMA (voire Annexe 12Fiche d’inventaire, page xxiii)

% Si cette égalité n’est pas respectée, des rectsesdm a entreprendre immédiatement
afin d’apporter les régularisations nécessairestteCenesure assure la fiabilité des
informations sur les stocks.

+« Pour les contrdles inopinés, vérifier par sondagess mouvements inscrits sur les
fiches manuelles correspondent aux documentsigatft.

% A la fin de l'année, l'inventaire physique doit étfait exhaustivement. Un PV
d’inventaire doit étre établi.

+« Pour les inventaires intérimaires ou inopinés,detidle peut se faire selon plusieurs
criteres : articles a forte rotation, a forte valeuitaire, & forte valeur de consommation

mensuelle ou journaliére, ou articles présentasing@uvements inhabituels, ...

1.2 Fonction production

Au niveau de la fonction de production entourée gmenat dans la chaine
d’approvisionnement (voire figure 9 page 32), ontpgistinguer trois types de données : la

préevision, la planification, et la récapitulatioe k& production mensuelle.
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M La prévision de production:

Elle permet d’estimer la demande future et aidaboger des plans d’opérations plus
réalistes. En effet, elle constitue les informatdiale base nécessaires a la planification et a la
budgétisation de la capacité de la production,stesks, de la main d’ceuvre, des achats et
plus encore. Au niveau du site de production deORHEOPHARMA, la prévision de
production est établi a partir de la prévision date mensuelle et ou trimestrielle provenant
de la direction commerciale. L'entreprise distingleeix types de prévision de production :

» |a prévision globale
= la prévision selon la loi de Pareto (20% des pitsdygnerent 80% des chiffres
d’affaire)
® Prévision de production globale

Dans cette prévision, il n'y a aucune distinctianptoduits. Le tableau suivant refléte cette
prévision pour les cing premiers mois de I'anné&120

Tableau 5:prévision globale de la production 2011

Prévision Produits Quantité
Mois
Janvier 367 70 308,00
Février 373 116 285,00
Mars 413 53 044,00
Avril 424 153 284,00
Mai 415 100 964,00

Source Tableau de bord de la direction site de produc2oi 1

Ce tableau indique I'évolution de la prévision deduction ainsi que I'évolution des nombres

de produits pendant les 5 premiers mois de cetiéan
®» Prévision selon la loi de Pareto

Le tableau ci-apres résume la prévision de prodacselon la regle : « 20 % des produits

génerent 80% du chiffre d’affaire ».
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Tableau 6:prévision de production 2011 selon la loi de Paret

Prévision Produits Quantité
Mois
Janvier 73 44 179
Février 75 44 424
Mars 83 47 644
Avril 85 105 535
Mai 83 60 663

Source Tableau de bord de la direction site de produc6i 1

® La planification de la production:

Elle inclut : la planification des stocks, des ashale la production ainsi que du volume de la main

d’ceuvre, 'ordonnancement des activités.

Elle permet d’avoir une orientation de limiter Etions superflues et d’établir des normes faaiita

contrdle.

Ci-aprés un extrait de I'ordonnancement de la pectdn au sein du centre d’unité de production Agro-

santé :

Tableau 7:ordonnancement de la production

DATE

10| 11

14

15

16

17

18

21

22

23

24

25

28

MINCI SOUPE

169

85

85

85

85

85

85

. All

401

124

.ALGUE R SP

59

. ANANAMBO

401

69

. ANANAS

118

118

118

118

. ARGL VERTE

119

119

119

119

. CAROTTE

104

COLA GING

232

237

. CURCUMA

117

117

117

117

FENUGREC

20

PAPAYE

126

126

SOJA

229

. ROMARIN

62

. SPIRULINE

401

146

483

301

401

201

. THE VERT

151

clololololololeleole oo oo e

. TOMATE

6

Total

229 401 401 406 518 434 350 292 354 241 483 273 137 435 418 279 204 401 203 377
Source Direction du site de production, 2011

Total
679
525
59
470
472
476
104
464
468
202
252
240
124
1933
302
66
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M La récapitulation de la production mensuelle

Elle indique le nombre de quantité produite etdlétion de la production mensuelle.
On peut encore distinguer deux types de récapiulatglobal et selon la régle : « 20% des

produits réalisent 80% du chiffre d’affaire ».

® Production global :
Ci-apres le tableau résumant la quantité prod@telant les 5 premiers mois de cette année :

Tableau 8:Production global 2011

Production Produits Quantité
Mois
Janvier 367 107 782,00
Février 373 107 714,00
Mars 413 133 032,00
Avril 424 143 495,00
Mai 415 132 978,00

Source Tableau de bord de la direction du site de prodac2011

® Production selon la régle de «20% des produits réaent 80% du chiffre
d’affaire » :
Elle indique le nombre des produits qui réalisé®&lu chiffre d’affaire ainsi que la quantité priadu
de ces produits. Ci-aprés le tableau :

Tableau 9:Production selon la régle de 8020

Production Types de Produits Quantité
Mois
Janvier 73 65 955
Février 75 66 742
Mars 83 75 787
Avril 85 89 107
Mai 83 78 841

Source Tableau de bord de la direction du site de pradoc011
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1.3Le magasin produits finis

Concernant le fonctionnement du Magasin prodintis de 'THOMEOPHARMA, il
est aussi nécessaire de se référer a la procéaumteée et sortie des produits finis.
La présente procédufeconcerne donc le stockage des produits finis danss BOX

respectives et la sortie de ces produits finis.

® Entrée des produits finis :

X/

¢+ Vérification journaliere des stocks par le persamies BOX.

% Si stock insuffisant (Rupture) passer une commanmdeas de besoin aupres des
centres d’'unité de production.

% Réception des articles en provenance du servigeiattige. Toute réception est
accompagnée d’'un bon de livraison.

% Saisie des entrées de produits dans le tableaardedb magasin produits finis.

% Installation des articles entrés.

Remarque:

Il est a noter que les personnels de chagque BOectent aussi le contrdle des
produits finis stockés ; s’il y a présence de pitsddéfectueux (fuite ou Date de péremption

atteint), effectuer le retour de ces produits auvise de production.

m Sortie des produits finis :

= Expression besoin des clients ou ISN
« Commande par téléphone ou par mail chez le comalerétablissement d’'un bon de
commande manuel en deux ou trois exemplaires psiprbvinces.
% Etablir le bon de commande informatisée en deuxn@iares : un pour la facturation

et un pour la préparation I'expédition des prodifiitss dans le box.

= Préparation de la commande :
% Mise en carton des produits finis.
+» Saisie de la sortie des articles sur la fiche dekstanuelle.

++ Saisie des sorties dans le tableau de bord.

14 C2R, Manuel de procédure HOMEOPHARMA, 2007.



43

» Facturation :
% Vérification de la correspondance entre bon dersanmde manuelle et informatisée.
s Etablissement de la facture en double exemplaine pour les clients et un pour
I'enregistrement comptable.
= Expédition :
% Vérification des articles a expédier et les faduyreétablissement d’'un bon de
livraison.
+« Ecriture de chaque facture dans un cahier avecdgdigraison.
+« Livraison des produits finis aux clients ou pouss I€&SN selon le calendrier
d’expédition.
Les tableaux ci-aprés montrent les sorties de iofinis au niveau du site de production du

janvier jusqu’au mai 2011. On peut distinguer :
®» Sortie des produits finis global 2011
Il indique le nombre des gammes produits et |d tt#a quantités sorties par mois.

Tableau 10:Ventes des produits finis global

Ventes Produits Quantité
Mois
Janvier 367 119 594,00
Février 373 94 418,00
Mars 413 126 066,00
Avril 424 117 170,00
Mai 415 140 591,00

Source Direction site de production, 2011
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®» Les sorties de produits finis selon la régle de0%2des produits

réalisent 80% du Chiffre d’affaire ».

Le tableau ci-aprés indique les nombres et lestdé@arde produits qui génerent le 80% du

chiffre d’affaire du site de production.

Tableau 11:Ventes des produits finis selon la loi de Pareto

Ventes Produits Quantité
Mois
Janvier 73 78 056
Février 75 78 705
Mars 83 78 392
Auvril 85 74 925
Mai 83 85 892

Source Direction site de production, 2011

m Stock des produits finis:

s Vérification journaliére par le contréleur de laamtité de marchandise entrée
et sortie.
X Inventaire mensuel effectué par le SACL ; le pproest le méme comme pour
les matieres premiéres : stock physique = fichstoek = stock Tableau de bord.
X Si cette égalité n'est pas respectée, des rectershat a entreprendre

immédiatement afin d’apporter les régularisatio@sassaires.

De tout ce qui précéde, une question cruciale se pauels effets peuvent avoir le
retard ou la défaillance de la réalisation d’'une pbusieurs taches au niveau de chaque
fonction ? Pour tenter de répondre a cette questicgst nécessaire d’établir une analyse

critigue des données et informations a partir @enéthode QQOQCP et le 5M.
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Section 2 : Analyse critique et

2.1 Analyse critique

interprétations

a. Rupture de matiéres premiéres, des produits fihife esuivi des commandes des

clients :

Le tableau ci-aprés montre les divers

es questions :

Tableau 12 Analyse des problémes de rupture des matieresnigéees par la méthode

QQOQCP.

RUPTURE DES MATI

ERES PREMIERES

QUESTIONS

REPONSES

1. De Quoi s'agit-il ?

Contraintes de lancement des commandes.

. Quel est I'état de la situation?

Non maitrise des contraintes de lancement des

commandes.

Mauvaise répartition des commandes.

Capacité insuffisante du Magasin Matiere

Quoi ? 3. Quelles sont les . )
o premiere pour la commande lancée.
caractéristiques? ) . .
- Contraintes concernant les matiéres premiéres
(choix, variations saisonniéres...)
- Retard de la mise a disposition des matieres
4. Quelles sont les conséquences? premiéres donc retard du début de la product
- Refus des commandes
5. Quel est le risque ? Non respect des délais
6. Qui est concerné ? Site de production de ' HOMEOPHARMA
Centre d'unité de production
7. Qui est intéressé par le résultat?
Qui ?

ceuvre?

. Qui est concerné par la mise erPirection Approvisionnement

. Sur quel élément ?

Matieres premieres

on
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RUPTURE DES MATIERES PREMIERES

QUESTIONS REPONSES

(] ? . . ‘s s
Ou* 10 Dans quels lieux? Magasin matieres premieres

Mars- Avril
11.Quand vous avez ce probléme?

. Lorsqu’il y a un retard dans le lancement des
Quand ? 12.Quand cela apparait-il ?

commandes

13.Quelle est sa frequence? Exceptionnelle

Retard de la mise a disposition des matiéres

14 Comment se produit le premiéres, retard du lancement des commandes,

probleme? retard de la livraison des produits finis.

15Dans quelles conditions ou Problemes logistique, problemes de capacité

circonstances? d’entreposage.

c (n Programmation des commandes (programmatian
omment 7
prenant en compte les contraintes sur les

16.Comment procede-t-on ? ressources: capacité de production, de transport

d'entreposage...)

17 Avec quelles methodes, quels| \1athodes d’évaluation des fournisseurs

moyens, ... ?

18.Comment mettre en ceuvre les ygjisation des moyens de communication

moyens nécessaires?

Source investigation personnelle, 2011.

Les 15 premiéres questions abordées ont pour etechercher des informations sur
les problémes de rupture de matieres premiéres.troés questions restantes permettent
d’introduire un plan d’action. En effet, il s’agihcore, a ce stade, d’une introduction car bien
gue des procédures y soient proposées, le résgitampté n’'est pas encore énoncé. C'est

pourquoi, le canevas des questions ci-apres deipéis en compte.
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= Quel est le résultat attendu ?
Le résultat auquel on s’attend apres la réalisal®rtes procédures est un minimum

de contraintes dans le lancement des commandes.

=» Qui sont concernés par la mise en ceuvre de la@olat

D’apreés le tableau d’analyse [Tableau 12 — p.45] unités de production sont les plus
concernés par le probleme, étant donné que lesaouies de lancement de commandes
touchent le site de production entiére. Néanmgingsque le travail de la programmation des
commandes revient a la direction approvisionnenmnternier doit donc mettre en ceuvre la

solution.

= Dans quels secteurs I'action va-t-elle étre corduit
L’action doit étre menée au niveau des répartities commandes et de la gestion des

capacités qui sont les sources du risque.

= Comment le résultat escompté sera-t-il obtenu ?

Opérer au niveau des répartitions des commandesasssiz délicat. Seules des
opérations qui permettent d’obtenir plus d’assuganet de garanties peuvent mener au
résultat attendu. Quant au probleme de capatitéudrait mobiliser toutes les ressources.
Dans les deux cas, obtenir une marge suffisante fooles les opérations minimiserait les

aléas.

= Quel est I'objectif de cette analyse (Pourquoica-tait cette analyse) ?
L’objectif global de cette analyse est la maitrtles contraintes de lancement des

commandes. Les objectifs spécifiques sont

— le respect des délais pour la totalité des comnsande
— la minimisation des coUts de transport et

— la proportionnalité des commandes

Comme pour les matieres premiéeres, I'analyse delsigmes de rupture des produits

finis et de suivi des commandes se passe pableataet canevas des questions suivantes :
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Tableau 13 Analyse des problémes de rupture des produitssfiet de suivi des commandes

clients par la méthode QQOQCP.

RUPTURE DES PRODUITS FINIS ET PROBLEMES DE SUIVI DES COMMANDES
CLIENTS

QUESTIONS

REPONSES

1. De Quoi s'agit-il ?

Retard au niveau des livraisons des produit
finis dans le box et manque d’un systeme d

suivi des commandes clients.

File d’attente de produits semi-finis dans
service étiquetage du fait de la capacité d

production tres limité de ce service.

Quoi ? 2. Quelles sont les - Priorisation de la commande spéciale da
uoi “
caractéristiques? les centres d’unité de production et dans
service étiquetage.
- Information sur la satisfaction des clients
non disponible (Quantité, Qualité, Délai).
- Mettre en attente les commandes des
3. Quelles sont les .
] clients ;
conséquences?
- Refus des commandes
4. Quel est le risque ? Perte des clients
5. Qui sont concernés ? Le Magasin produits finis et les ISN
6. Qui est intéressé par le Les clients
Qui ? résultat?

en ceuvre?

' ) _| Direction commerciale et Direction du site d
7. Qui est concerné par la mise .
production

8. Sur quel élément ?

Les produits finis

n

e
e

ns

le

e
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RUPTURE DES PRODUITS FINIS ET PROBLEMES DE SUIVI DES COMMANDES
CLIENTS
QUESTIONS REPONSES
Ou? 9. Dans quels lieux? Site de production
Quand ? 10. Quand vous avez ce Indéfini
probleme?
11. Dans quelles conditions
Comment ? ou circonstances? et Il est nécessaire d’effectuer un brainstorming.
Comment procéde-t-on ?

Source investigation personnelle, 2011
Ici encore, cing questions méritent d’étre réposdue

= Quel est le résultat attendu ?

Le résultat escompté est la fluidité des infornragio

=>» Qui sont concernés par la mise en ceuvre de la@olat

Les problemes évoqués dans l'analyse concernenintessenants des opérations
relatives aux produits finis. De ce fait, ces dermisont concernés par la mise en ceuvre de la
solution. Le Magasin produits finis y tient un rééssentiel étant donné que cest le
responsable de la disponibilité des produits fiets du traitement opérationnels des
commandes des clients a Madagascar. Bref, tous gaugont en contact avec le Magasin

produits finis sont concernés par la mise en cedeia solution.

= Dans quel secteur I'action va-t-elle étre condilite
L’analyse montre que les problemes sont liés aol@nsunication. De ce fait, le

secteur d’orientation de I'action est la communarat

= Comment le résultat escompté sera-t-il obtenu ?
Entre autre, il est question de :
- prévenir les risques (hiérarchiser les problemétretréactif face a des situations

nouvelles ou d'urgence, en respectant le cadremagitaire) ;
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- évaluer les situations défavorables et mettre eatepldes mesures vis a vis des
responsables ;

- programmer et déléguer les taches.

= Quel est I'objectif de cette analyse (Pourquoice-fait cette analyse) ?

L’objectif global de cette analyse est la résolutaes problemes de communication

entre les intervenants. D’autres objectifs spégdi] se joignent a cet objectif global, a
savoir :

- le respect des délais ;

- la minimisation des codts de préparation ;

- la continuité du travail.

Ci — apres le tableau résumant la rupture des psofinis constatée au niveau du site
de production de 'THOMEOPHARMA pour les cing prensienois de 'année 2011.

Tableau 14:Rupture des produits finis 2011

Rupture Produits Quantité
Mois
Janvier 130 13 341
Février 101 13 346
Mars 102 22 372
Avril 116 10 897
Mai 97 6 495

Source Tableau de bord du site de production, 2011

b. Analyse des faits et problemes

Les problémes qui peuvent survenir au niveau déotetion production seront
analysés par la méthode 5M. Dans le diagramme r#yiles causes des aléas de production

sont classées par catégorie. Plusieurs fleches dingées vers une catégorie et chacune
d’elles sont dérivées par deux sous-causes.
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Figure 9: Diagramme d’Ishikawa - Les problemes de production
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Manque d'expérience Prahléme d’affectation Récupération D
/4 Consignes non U
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\ o
> Instructions mal N
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MAIN D’OEUVRE
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Source Investigation personnelle, 2011

Dans cette représentation, de hombreuses causethéiigues sont exposées. Cela
signifie que chacune de ces causes peuvent nil@rg@@duction et constituer un aléa. Cela
dit, la différence se situe au niveau de I'amplgue tient cette cause et ainsi de I'impact
gu’elle peut avoir sur la production en cours. Uwimnnement bruyant, par exemple, est
considéré comme une cause rattachée au milieeutl gn effet engendrer, a la longue, une
certaine fatigue pour les ouvriers mais son impattmoins évident que celui du retard de la
livraison des matiéres premieres. Toutes ces caugspsuvent étre retenues comme source de
risque pour la production. Les facteurs des aléda groduction essentiels retenus sont donc:

- Les instructions mal transmises et le retard desildutions des matieres premiéres.
- Les pannes matérielles.

- File d’attente de produits semi-finis dans le sarnétiquetage.
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2.2 Interprétations
Trois grandes lignes constituent l'interprétatiba.premiere ligne concerne la mise en
évidence des tendances lourdes, la seconde I'andb/$a tendance des ventes, et en dernier
lieu 'analyse des écarts de la production.

a. Mise en évidence des tendances lourdes

Dans la partie destinée a l'analyse des résultaiss types de problémes ont été
analysés : les problemes de rupture matiere premieés problémes de rupture de produits
finis et le suivi des commandes clients, les pnolgle de production. L’outil QQOQCP a été
adopté pour les deux premiers types tandis queélhhode des 5M a été utilisée pour les
problemes de productioRour chaque type de problemes, les tendances fosomé exposées
dans le tableau 14.

Tableau 15: Mise en évidence des tendances lourdes

PROBLEMES CARACTERISTIQUES EFFETS

_ I 1. Retard de la mise a
- Mauvaise répartition des _ -
disposition des
commandes. N N
matiéres premieres.

Rupture des matiéres
premiéres - Capacité insuffisante du Magasin

Matiere premiere.
- Contraintes concernant les 2. Refus des commandes.

matieres premieres (choix,

variations saisonnieres...)

- Le retard des distributions ded. Retard du début de la
matieres premieres production.
Les aleas de la 2. Arrét de la production.

production - Les pannes matérielles.

3. Anomalies de

) _ ) production : mauvaise
- Les instructions mal transmises. - _
qualité du travail, perte

de matiéres
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PROBLEMES CARACTERISTIQUES EFFETS

- La capacité de production tres | 1. Retard de la livraison
des produits finis

©

limitée pour le service étiquetag

- priorisation de la commande 2. Arrét de la preparation

Rupture des produits spéciale notamment I'export. de certains produits

finis et suivi des local.

commandes clients . ) )
- Information sur la satisfaction

_ . . 3. Perte de certaines
des clients non disponible

) ) . catégories de clients
(Quantité, Qualite, Délai).

particuliers.

Source Investigation personnelle, 2011
Ce tableau montre que chaque type de problémes posséde trois caractéristiques

différentes. ; chacune d’elles étant rattachée aux critéres : délai, technique, codt.
Dailleurs, les numérotations 1, 2 et 3 sont faites pour regrouper facilement les effets lies a
chaque critereAinsi, les problémes liés au délai sont ceux qui correspondent aux effets
numérotés par le chiffre 1, a savoir

- Mauvaise répartition des commandes.

- Le retard des distributions des matiéres premieres

- La capacité de production tres limitée pour le service étiquetage.
De méme, les problemes relatifs a la technique sont :

- Contraintes concernant les matieres premiéres (choix, variations saisonnieres...)

- Les pannes matérielles.

- Priorisation de la commande spéciale notamment I'export.
Enfin, les problemes mettant en jeu le colt sont :

- Les instructions mal transmises.

- Information sur la satisfaction des clients non disponible (Quantité, Qualité, Délai).

b. Analyse de la tendance des ventes et des écarts de la production

® Analyse de la tendance des ventes
Elle méne a I'établissement d’'un modéle mathématique décrivant I'évolution de la demande
du marché. Ci apres le tableau et la courbe qui montrent I'évolution des ventes globales au

niveau du site de production :

Rapport- gratuit.com @



54

Tableau 16:Variations des ventes des produits finis globall20

Ventes Produits Quantité () Variations {\,)
Mois
Janvier 367 119 594,00 -
Feévrier 373 94 418,00 -21%
Mars 413 126 066,00 34%
Auvril 424 117 170,00 -71%
Mai 415 140 591,00 20%

Source Investigation personnelle, 2011

Détails du calcul :

Av(Février) = [Q(Février)- Q(Janvier)]/ Q (janvier)
= (94 418 — 119 594)/119 594

Ay(Février) = - 0,21 soit -21%

Av(Mars) = [Q(Mars)- Q(Février)]/ Q(Février)
= (126 066 — 94 418) / 94 418
Ay(Mars) = 0,34 soit 34%
Av(Avril) = [Q.(Avril)- Qy(Mars)]/ Q(Mars)
= (117170 —126 066)/ 126 066
Ay(Avril)  =-0,07 soit =7%

AdMai) = [Q/(Mai)- Q(Avril))/ Q ,(Avril)
= (140 591-117 170)/117 170

Ay(Mai) = 0,2 soit 20%

Accroissement moyen = [(-21% + 34% - 7% + 20%)/ 4]
= 6,5%
Sur I'horizon de temps des cing mois, la vente glela connue un accroissement moyen de

6,5%. Ci-aprés la courbe de la tendance :
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Graphigue 1:Tendance des ventes globales 2011
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Source Investigation personnelle, 2011

Cette graphique montre la courbe de la tendancevel@®s qui varie en fonction du temps. Cette
courbe prend l'allure d’'une dent de scie.

En opérant sur les 20% des produits qui réalisent 80% du chiffrefide », le tableau et la courbe
de I'évolution des ventes se présentent comme suit

Tableau 17:Variation des ventes des produits finis seloridade Pareto

Ventes Produits Quantité (&) Variations Q)
Mois
Janvier 73 78 056 -
Février 75 78 705 0,8%
Mars 83 78 392 -0,4%
Auvril 85 74 925 -4,4%
Mai 83 85 892 14,6%

Source Investigation personnelle, 2011

Détails du calcul :

Avi(Février) = [Qq(Février)- Q.(Janvier)]/ Q. (janvier)
= (78 705 — 78 056)/78 056

Avi(Février) = 0,008 soit 0,8%

Avq(Mars)y  ={Qu(Mars)-Q(Février)]/ Q.(Février)
= (78392 — 78705) / 78705

Avi(Mars) =-0,004 soit - 0,4%
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Avi(Avril) = [Qui(Avril)- Qui(Mars))/ Qa(Mars)
= (74 925 — 78 392)/ 78 392

Ay(Avril)  =-0,044 soit — 4,42%

Av(Mai) = [Qa(Mai)- Qua(Avril)]/ Q ya(Avril)
= (85 892 - 74 925)/74 925

Avi(Mai) = 0,146 soit 14,6%

Accroissement moyen = [(0,8% - 0,4% - 4,42% + 14/6%0

= 2,65%
Les ventes des 20% Fsproduits qui réalisent 80% du chiffrefidie » ont connu une
hausse de 2,65% en moyenne du janvier 2011 a@20A4i. Ci-aprés le graphique qui montre
cette tendance des ventes :

Graphigue 2:Tendance des ventes selon la loi de Pareto
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Source Investigation personnelle, 2011
En observant cette graphique, on voit que les gesitegnent entre le mois janvier et mars,
subissent une légere régression en mois d’'aviploat le mois de mai elles commencent a
décoller.

® Analyse des écarts de production

L’estimation des écart3entre le réel (R) et le prévu (P) est d’'une grantrtance pour

deux raisons principales :

1> William J. Stevenson et Claudio Benedetti, La gestion des opérations, 2° édition, 2007.



57

- Pour comparer différentes techniques de prévistocheisir celle qui représente le
plus fidélement I'évolution des activités.
- Pour connaitre le niveau d’erreur entre le ré& erévision
Les mesures ou indices utilisés dans ce mémoireg@@luer les écarts sont :
- L’écart moyen absolu (EMA) qui permet de savoiptiécision des prévisions.

X |Réel — Prévul

EMA =

T
ou n = nombre de périodes considérées.
- L'erreur quadratique moyenne (EQM) qui permet desumer la flexibilité face aux
changements.
o (Réel — P’r‘ét:-u]:

n—1

EQM =

- Signal de dérive (SD) qui est utilisé pour contraliee prévision.
¥ (Réel — Prévu
P 2
EMA
Ci-apres le tableau résumant les écarts entreélagion et la quantité réelle de la production :

Tableau 18:Ecart entre prévision et quantité réelle produite

Réalisations
Produits| Prévisiong Productions| (R-P) R—F (R - PY
(P) réelles (R)
Mois
Janvier 367 70 308 107 782 37 474 37474 1 4046360
Février 373 116 285 107 714 -8 571 8571 73 462 041
Mars 413 53 044 133 032 79988 79 988 6 398 080 144
Auvril 424 153 284 143 495 -9 789 9789 95 824 521
Mai 415 100 964 132 978 32014 32014 1 024 896 196
Total - 493 885 625 001 131116 167 836 7971 667 382

Source Investigation personnelle, 2011

Si I'on se base sur les chiffres présentés datableau :

TR — P

EMA= —"F——
T

=167836/5

EMA = 33 567
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ELy(R~PY

n—1

EQM =

=7971667382/4

EQM = 1992 916 846

S (R—-P
<p_ Zia(R = P)
EMA
=131 116 83 567
SD=39

L’interprétation de 'EMA et 'EQM s’appuie sur lesases statistiques. Le tableau
suivant présente la signification de 'lEMA ou de@M.
Tableau 19:Interprétation de 'EMA ou 'EQM

EMA ou EQM | Intervalle de confiance
+1 EMA 60%
+2 EMA 90%
+ 3 EMA 98%
+ 4 EMA ~ 100%

Source William J. Stevenson et Claudio Benedetti, La gestles opérations? 2dition, 2007 page 92.

Si par exemple, la direction prévoit une productien152 199 unités en mois de juin avec un
degré de confiance de 60%, la production réelgtaera entre :

152 199 + 1 EMA = 152 199 + 33567); c'est-a-direei18 632 et 185 766.

Pour le signal de dérive (SD) ou appelé égaleriedice de déviation, il s’agit de
comparer les valeurs de I'écart par rapport auxigigns ; il se situe habituellement entre + 3
et £ 8. Les SD de 4 (-4 < SD < +4) assurent terille de confiance a approximativement
99% pour les preévisions ; la valeur calculée préngdent SD = 3,9 se trouve a l'intérieur de
ces limites se qui permettent de supposer, sariefotsl garantir, que les prévisions sont

justes.
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Conclusion du chapitre

Une présentation des données et informations quésede base pour I'analyse a été faite. Il
a été indiqué la procédure liée a l'achat des metipremiéres, de I'expression du ou des
besoins jusqu’a I'expédition pour I'enregistremenimptable, tout en séparant les gros et
moyens, des petits fournisseurs ; celle de la pireéde stockage vient aprés l'achat ; ces
procédures mette en exergue les objectifs, leipan et les étapes a respecter. Viennent
ensuite les informations relatives a la fonctiomdoction reparties a la prévision, la
planification et la production mensuelle ; au nivele cette fonction, des données chiffrées
ont été obtenues et elles sont subdivisées en elesxivant la loi de Pareto. Les procédures
qui régissent les activités du magasin produitis fimt été présentées ; il y a toutes sortes de
regles et principes a suivre lors de I'entrée etisales produits finis dans les BOX. Une
récapitulation des ventes mensuelles au sein dudsitproduction était présentée et cela en
suivant encore la loi de Pareto. Une fois les dearsont assemblées, une analyse critique a
été effectuée. Les problémes de ruptures de majpreanieéres, des produits finis et du suivi
des commandes des clients étaient étudiés erantilia méthode QQOQCP ; la méthode 5M
a fait émerger les causes racines des aléas dedaqgbion. L'interprétation quant a elle
renferme la mise en relief des tendances lourded’artres termes les caractéristiques et
effets des problemes constatés au niveau du sipeodeiction. Afin d’apprécier la différence
entre la prévision et le réel, le calcul des écansé réalisé, en ce qui concerne les ventes ou
les productions. Les problemes sont des sujets lggilemanagers doivent dénouer. Un
diagnostic interne et externe a I'entreprise, uiagpe préalable au dénouement, devrait étre

fait, ce qui est I'objet du chapitre suivant.
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Les analyses réalisées précédemment montrent queme toute entreprise,

HOMEOPHARMA possede des faiblesses. Toutefoisxiste de nombreux facteurs qui

permettent a I'entreprise d'y faire face. Dans latnoe SWOT, les forces et faiblesses de

'entreprise sont classées parmi les facteursnetequi influent sur elle. La matrice tient

aussi compte des facteurs externes que sont lestappés et menaces.

Section 1 : Forces et faiblesses

Le tableau ci-aprés [Tableau 19 — p 56.] montrefdeteurs internes qui influent sur

les fonctions approvisionnement, production, magpsbduits finis.

Tableau 20 Mise en évidence des forces et faiblesses pactions

FACTEURS INTERNES

FONCTIONS ENDANGES
FORCES FAIBLESSES
Coordination de travall
1.  Achat centralisé. | "N cohérente entre les

intervenants.

Approvisionne 2. Adoption de| Manque de contréle Retard de mise a la
ment techniques  d'achatsqualité. disposition des matiéres
Juste-a-temps. premiéres.
3. Personnels Manque de la cohésiagn
sérieux, rigoureux, du travail en équipe.
dynamique.
1. Possibilité de
réparer et de depanner | Les dysfonctionnements
les Manque de prévention,,nnes sont réparables ma
dysfonctionnements, | €S risques peuvent engendrer un retard
pannes (service et arrét de la production.
maintenance)
2. Possibilité
d’assurer un Rejet de matiéres en
Production déroulement optimal dyraison des anomalies
pProcessus dede production
production Manque de moyen de -
Ao s manutention et
(accélération du rythme .
_ transport de matiéres.
de travail, des cadences

et

S

imposés, etc.)
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FACTEURS INTERNES

FONCTIONS TENDANCES
FORCES FAIBLESSES

3. Rapidité des

opérations, SV Mangue de personn BIFiIe d’'attente de produits

ermanent des i

P srati d l?‘?‘" le SEIVICE semi finis dans le service

opera IC?nS e etiquetage étiquetage

production par les

contrbleurs qualité

4. Travail en équipe, :?:rt];un:loen: ma

répartition et délégation , . . . Anomalies de production

des taches précipitation,

es inattention

5. Mise en place Manque

d’un systéme d’administrateur  de Systéme informatique non

informatiqgue en réseauéseaux et bases dsécurisé.

trés élaboré. données.

6. Bonne condition

de travail (Téléphone, - -

Cantine, Pause,...)

1. Réactivité des Manque du suivi des

personnels commandes clients en
Magasin . o

o Gestion syndic termes de qualite et délai de

produits finis A , . .

2. Les taches sont préparation, croisement des

bien organisées

flux physiques.

Source investigation personnelle, 2011

Les points critiques de ce premier volet se situgants les tendances de chaque

fonction. En effet, ces tendances montrent quéolegs de I'entreprise sont aptes a faire face

a toutes les contraintes qu’elle peut rencontreutdfois, il y a lieu de discuter des limites de

ces forces dans le temps et dans I'espace afinieiexnaerner la situation interne du site de
production de 'THOMEOPHARMA.

1.1La fonction approvisionnement

Les risques sont minimes mais leurs impacts somsidérables des points de vue

délai et codt.

Les achats sont centralisés et sous la respoigati# quelques groupes de

personnes, on peut obtenir donc des prix bas caégacie et on achéte de grandes quantités

pour 'ensemble de I'entreprise. La société bé@mefalors de substantielles remises sur achat



62

en gros, obtient un meilleure service et plus didgton de la part des fournisseurs. La
standardisation des biens et services achetés sssiréa. Cependant, le département
approvisionnement peut étre exposé a la situatioraste : la non-maitrise des contraintes de
lancement des commandes. Cette situation se peésmmhime le non cohérence de la
coordination du travail entre les intervenants.

L'adoption d’achats de juste a temps permet dairécdiu minimum 'entreposage
de matieres achetées et de minimiser les stotksis. Elle baisse les risques d’accidents et
des pertes de produits entreposés. Par contrg, uinaplus grand risque de rupture de stock et
baisse du niveau de service.

Avoir des personnels sérieux, rigoureux, dynamisjoiet des avantages pour une
entreprise mais des personnels qui n'ont pas kngatité de travailler en équipes sont source
de risques. Les équipes peuvent procurer un gaificicité et de performances, un niveau
accru de satisfaction professionnelle.

Ces diverses raisons constituent les limites denetion approvisionnement.

1.2La fonction production

Les dysfonctionnements et pannes sont réparablés pravent engendrer un retard
et arrét de la production.

Les forces de la fonction production se situentnaueau des mesures qu’elle est
disposée a prendre dans divers cas. En matiere éparation des anomalies,
dysfonctionnements et pannes, I'entreprise post&dervice de maintenance. La fonction
production peut, toutefois, rencontrer des situetiqui peuvent lui causer des désagréments.
En effet, le service de la maintenance qui corestitne des forces de I'entreprise peut étre
insuffisant en termes de capacité ou de compétenpesr résoudre tous les
dysfonctionnements et pannes rencontistrement dit, il se peut que les opérations
prennent du temps ou bien que les dommages sa@set aonséquents au point de nécessiter
des mesures particulieres intraitables par le serau sein de l'usine. Dans ce cas, les
responsables doivent faire appel a des servicesned. Cela peut ralentir le rythme de la
production et en méme temps engendrer des colfdésupntaires pour I'entreprise. Les
limites se situent donc au niveau de [limportances ddégats causés par les
dysfonctionnements et pannes.

La file d’attente de produits semi finis danséevice étiquetage

Le probleme de file d’attente vient du fait que pescessus d’arrivée et de service ont
un degré de variabilité élevé. La files d’attentetran exergue deux types de codt : le colt



63

associé a la capacité du service mise en placen(Meguvre du service étiquetage) et le colt
associé a l'attente des produits semi-finis. Loeslgucapacité de service augmente, le co(t de
service augmente le nombre de produits semi-finiateente et le temps d’attente tendent a
diminuer, donc les colts d’attente des produitsig$ims et le retard de la livraison des
produits finis diminuent. La file est un facteurrikgue.

Les anomalies de production

Le réle principal du contrdle de la qualité estwérifier les caractéristiques du produit
crée, de les évaluer par rapport aux normes. Taaut par rapport aux normes préétablies sera
considéré comme un défaut ou une non-conformite.adm®malies sont dues aux instructions
mal transmises, a la précipitation, inattentiorie€lentrainent la diminution des quantités
produites ; ce sont des facteurs a ne pas négliger.

Le Systéeme informatique non sécurisé.

Les moyens informatiques sont au cceur des syst@imésrmation. Ces équipements
permettent d’accroitre I'efficacité de la gestioa HBentreprise. Pourtant, I'absence d’'un
administrateur officiel du systéme est un risqueda @ntraine une perte de données, créera

des fuites d’informations et des conflits entrdisateurs dans 'avenir.

1.3La fonction magasin produits finis

Manque du suivi des commandes clients en termesiagée et délai de préparation,
croisement des flux physiques

Le magasin produit finis, ou s’opérent les procédurelatives la préparation des
commandes, la facturation, I'expédition des prafiitis, posséde une structure interne bien
organisée. Les personnels sont capables de gérerlewr responsable toutes les situations
défavorables. Le premier point faible du magasisisee au niveau du délai de préparation
des commandes clients et en termes de respectatigégle service. La seconde concerne le
croisement des flux physiques. Ces points consiitles limites de la fonction magasin

produits finis.

Section 2 : Opportunités et menaces

Les performances de la firme dépendent de sa cssaraie de I'environnement, de
son aptitude a anticiper les évolutions potenseled de sa capacité d’adaptation. La
connaissance des menaces permet de dégager lexlaépes de la firme a des acteurs qui
pourraient causer sa dégradation ou sa perte. iffésedts types d’acteurs sont les publics
internes de I'entreprise, les fournisseurs, lesntd, les intermédiaires en amont ou en aval et

les concurrents actuels ou potentiels. Par colarngtise de conscience des opportunités sont
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le signe d’'une évolution de I'environnement exteded’entreprise. Le diagnostic externe ne
doit pas étre négligé car il permet a I'entrepdgemettre les potentiels ou opportunités en
avant et de trouver le moyen d’éliminer les menades tableau suivant [Tableau 21]
regroupe les facteurs externes qui entrent erigelatvec I'entreprise.

Tableau 21 Mise en évidence des opportunités et menacesphariques

FACTEURS EXTERNES
FONCTIONS TENDANCES
OPPORTUNITES MENACES

Contraintes de
I'expédition des matieres
Possibilité de négociationpremieres (retard de la
des délais de livraison, depassation des
la qualité des matierescommandes

premiéres avec lesd’approvisionnement,

Approvisionnement | 1 _ : d ILocalisation des
pp ournisseurs risques de trar?sport tel$ournisseurs.
que les  avaries, les
retards,...)
Amélioration des relations
d’'affaires avec les -
fournisseurs
e . | Limites des compétenced-e systéme
Amélioration du systeme : , o J
' . d’'une certaine frange degl’organisation de la
d’évaluation des i .
emplovés employés face  auxproduction de
PIOyes. problémes rencontrés. | I'entreprise lui permet
Production d’étre compétitif sur
Existence des moyens le marché actuel. Cela
matériels en Europe au dit, I'évolution de ses
en Chine pour augmenter i méthodes n'est pas
la productivité. évidente.

Les relations queé
'entreprise entretien
avec ses clients Iu
permettent de recour

BN

a la négociation.

v

—

Développement des Tics
pouvant améliorer le

= -

Magasin  produits Systéme.de. Seulement la
. communication entre les - - : b
finis intervenants et fr(,eque_nc.e des
I'optimisation des negOC|at|on§ ‘peut
procédures porte.r, zflttelnte a sa

notoriéte.

Source Investigation personnelle, 2011
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Si dans l'analyse interne, il a été question der wmie a une les fonctions de
l'entreprise, le diagnostic externe se focalise lgsr acteurs qui entrent en relation avec

I'entreprise.

2.1Relations entreprise / Fournisseurs

La société travaille avec des fournisseurs divedsgriis de nombreuses années. La
plupart des fournisseurs qui travaillent avec Feptise depuis plusieurs années connaissent
alors le mode de fonctionnement de I'entreprise ;0Gi renforce les liens qui existent entre
eux et impliqgue quils devraient s’y soumettre. Rant, en matiere de localisation des
fournisseurs, I'entreprise rencontre encore desn@s. Il ne faudrait pas donc négliger
'amélioration de la relation d’affaire avec lesufoisseurs actuels. La localisation est trés
significative puisqu’il détermine le temps de reéation des commandes et ainsi la date de la
livraison. De ce fait, la responsabilité n'incombgas uniquement la direction

approvisionnement mais a I'ensemble de la société.

2.2 Relations entreprise / clients

HOMEOPHARMA., de part la qualité de ses produitssatrenommeée nationale,
entretient de bonnes relations avec ses cliengst ltare que pour des erreurs que I'entreprise
a commises, elle perd sa clientéle. Bien sdr, estarelatif car certains clients sont plus
exigeants que d’'autres et I'entreprise peut ne gadisfaire ces exigences. En réalité, tout
dépend de la tolérance du client et de la limitecdd#e tolérance. Toutefois, le site de
production est menacé par les problemes de ruptigresommunication et d’organisation.
L'impact de tous ces facteurs varie en fonctionl'dmpleur que prend le probleme. Les
principaux facteurs pénalisants sont les retartissedéfauts de fabrication.

Conclusion du chapitre

Le diagnostic permet de dégager les forces et typitds que la firme devrait optimiser et
exploiter. Chaque fonction possede des atouts em@s personnels sérieux, rigoureux,
dynamique, I'existence d’un service maintenancepikse en place d’'un systeme informatique
en réseau trés élaboré, une bonne condition dailiréheléphone, Cantine, Pause,...) et
beaucoup d’autres. Les autres points du diagnssiit les faiblesses et les menaces. Ces
dernieres sont sources de risques. L'entrepriseadenventorier ces risques et concevoir des
plans d’action pour y faire face. La qualité ddatrens avec les fournisseurs et les clients a

été abordée car elle conditionne I'évolution futded’entreprise.
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Conclusion de la deuxieme partie

L’'analyse de l'existant s’appuie sur deux grandgsels : 'analyse des problémes liés aux
opérations au niveau du site de production et l@iceaSWOT. La premiére se fonde sur trois
axes a savoir : la présentation des données etiatmns colletées et requises pour I'analyse
tels que les différentes procédures au niveau'apgrovisionnement, la prévision et la
planification de la production, les récapitulatiales la production et des ventes ainsi que les
ruptures ; I'analyse critique en opérant sur lasbfgmes de ruptures des matiéres premieres,
produits finis, la défaillance du suivi des commesmdes clients, les causes racines des aléas
de production ; l'interprétation en mettant enaklies tendances lourdes et l'analyse des
écarts ; les méthodes QQOQCP et 5M ont été utillssleuxieme est axée sur la mise en
évidence des forces et faiblesses de I'entrepiiss gue des opportunités et menaces de
'environnement. Ainsi, sont donc réunis les intgearessentiels pour I'élaboration des
solutions et recommandations qui seront abordées kdaprochaine partie de ce travail. Au

terme, une solution sera proposée a I'entreprise @méliorer sa situation.



PARTIE Il : PROPOSITION D’AMELIORATION
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PARTIE 1ll : PROPOSITION D’AMELIORATION

Cette derniére partie est composée essentiellepantieux chapitres. Le premier

comporte les recommandations dans lesquelles gginiske catalogue de solution et les étapes

dans le choix de la solution a l'aide d'un outil wlavail : la méthode FARE. Le deuxiéme

concerne I'évaluation synthétique de la solutiorppisée.

CHAPITRE 1 : RECOMMANDATIONS

Les recommandations sont des propositions de sohkitqui tiennent compte des

analyses effectués dans la partie Il.

Section 1 : Catalogue de solutions

Ce catalogue expose les solutions a court terme augssi a moyen ou long terme de

tous les problemes relatifs aux fonctions approwisement, production, magasin produits

finis. Il énonce aussi les valeurs ajoutées desokgions afin d’en mesurer I'efficacité.

Le tableau 22 ci-aprés met en évidence, selonylesstde problémes, les solutions

adaptées et les valeurs ajoutées procurées pas-cellll est a noter que ces valeurs ajoutées

sont les bénéfices de I'application des solutionssgen ou long terme.

Tableau 22 Catalogue de solutions

TYPES DE
PROBLEMES

PROBLEMES

SOLUTIONS

VALEURS
AJOUTEES

Approvisionne
ment

Contraintes

concernant les
matieéres premiere
(choix, variations

saisonnieres...)

1.1 Amélioration de la relatio

n

d’affaire avec les fournisseurs.

=)

Respect des déla
pour la totalité des
commandes

- Capacité insuffisant

du Magasin Matiére

~

[e

premiére  pour

commande lancée.

[1°)

" Planification globale de
1 capacités d’entreposage

S

Minimisation des

codts de transpor

et gain de temps

—
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TYPES DE VALEURS
PROBLEME LUTION
PROBLEMES © S SOLUTIONS AJOUTEES
Proportionnalité
. . " des commandes
- Mauvaise réepartition , . .
Programmation des commandesu niveau du site
des commandes | yeg matiéres premiéres et respect des
délais
- File dattente de
produits  semi-finis 1.2 Gestion des centres d'unité de
ice production par les contrainte‘“'ylinimisaltion des
dans le serviceP Y " ®fetards, gain de
étiquetage. goulot d'étranglement, equilibreproductivité
des capacités et des flux.
Entretien périodique des
- Les pannes matériels,
matérielles. Prévention des probléme®Kéduction des
Production (anomalies, dysfonctionnement<00ts production
pannes) afin den limiter

I'occurrence ou la gravité

Les instructions mal
transmises et le
retard des

distributions des

matieres premieres

Implication des superviseurs

des divers responsables
des ouvriers,

Suivi permanent du dérouleme
optimal  du

production.

processus de

et
de

production dans le suivi du travail

Diminution
anomalies
nt

des
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TYPES DE VALEURS
PROBLEMES PROBLEMES SOLUTIONS AJOUTEES
1.3 Reéalisation d’'une étude de la
satisfaction clientéle.
Suivi des opérations de mise egain de notoriété
cartons, Prévention des risque¥image.
Magasin Suivi des commandesthiérarchiser les problemes et étf@espect des déla

produits finis

clients

réactif face a des situationsl’expédition

nouvelles ou d’'urgence),

Continuité

Recours a la négociation de délaifravail

Programmation et délégation d

taches.

(SN

du

Source Investigation personnelle, 2011

1.1 Amélioration de la relation d'affaire avec les founisseurs® (A).

Etablir et entretenir de bonnes relations aved@asisseurs ne peut pas se faire sans

effort. Il faut créer une situation ou I'entrepriserait assurée d'étre bien servie et ou le

fournisseur se sentira également protégéici des points essentiels qui permettent

d’améliorer la relation avec les fournisseurs :

- Les problemes rencontrés avec les fournisseurs smntent dus a une mauvaise
communication entre les deux parties. Une commtioiteclaire, voire transparente, et
continuelle est sans aucun doute I'un des élémlestplus importants a considérer dans
I'établissement d’'une bonne relation avec ses fesenrs. Dites clairement ce que

'entreprise veut et ce qu’elle ne veut pas en ¢éeda : qualité du produit, volume d’achat,

délai de livraison, attentes, problémes.

- Une position d’acheteur ne doit pas faire en s@wéon traite moins bien les

fournisseurs que les clients. Il faut s’organisearpétre un bon client ! Traitez les gens avec

respect. La politesse et la délicatesse sont iadi&gbles pour établir et préserver ces relations

d’affaires, sans pour autant en amoindrir la véritda réalité.

- Misez sur une relation Gagnant-Gagnant, consid@&szfournisseurs comme des
partenaires ; Cette approche solidifie la relatidaffaire et elle doit étre entretenue

régulierement. Pour une bonne entente, les detis plmivent étre satisfaits et chacun doit y

trouver son profit.

16 Gilbert Rock, Francois Cournoyérentreprise en actionEditions du renouveau pédagogique Inc., 2002.
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- Un autre facteur contribuant au succes d’'une melagiaine avec ses fournisseurs est
sans 'ombre d’'un doute le respect des délais demamnt. Il est important, si I'entreprise
n'‘acquitte pas les factures dans les délais pré\awser les fournisseurs. Le fait de payer
rapidement les fournisseurs garantisse leur écpae d’autres demandes. Cela fait grandir
le sentiment de confiance.

- Des contrats clairs et souples basés sur le padgnen terme de qualité des produits
et/ou services, livrables, codts, délais, livrajspénalités, etc., assureront la qualité de la
relation avec les fournisseurs.

1.2  Gestion des centres d’unité de production par lesontraintes™’ (B).

Elle va chercher a faire fonctionner aux mieux #&svices dans une situation de
déséquilibre. Une contrainte s’exprime ici en tegnde capacité production insuffisante et
plus précisément en termes de goulet d’étranglemenest une ressource de production,
guelle qu’elle soit, dont la capacité de producti@npermet pas de répondre aux besoins du
marché. Plus encore, gu’on parle de capacité dduption, c'est la capacité réelle qui tient
compte des pannes et de tous les aléas diversaaev@roduire sur la ressource. La logique
de la gestion par les contraintes préconise deasecpercher a équilibrer les capacités, mais
de les utiliser telles qu’elles sont, deaniere a créer un flux adapté a la demangdar
exemple en utilisant la polyvalence ou en ayanbuex aux heures supplémentaires...Cette
démarche conduit a maintenir dans les CUP unetisitude déséquilibre. Quand on utilise cet
outil de gestion, il faut aussi tenir compte desesiaxes comme :

— Le lot de transfert ta quantité qui est transférée d’'un CUP a un autre

— Le lot de fabrication :qui est la quantité de piéces bonnes produitee etéux

changements de série.

— La détermination des délais de fabricatioan utilise les composantes ci-apres :

* Temps de préparation du poste (P)

* Temps de gamme d’exécution pour une piece (U)

* Quantité de pieces dans le lot (Q)

* Temps d’attente moyen du lot de pieces avant passagle poste de production
(A)

* Temps de déplacement moyen estimé d’'un poste atm &D)

17 Alain COURTOIS, Maurice PILLET, Chantal MARTIN-BAWEFOUS, Gestion de productionEditions
d’Organisation, Paris, 2003.
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Temps de fabrication (F) est égal a

F=P+QU+A+D

Ce temps estimé une fois pour toutes, est insérg kalogiciel de gestion de production et
tous les calculs d’ordre de fabrication sont etiéstavec ce temps-la.
- Lesconséquences d'un goulet dans une ligne de praaucti
» La production est déterminée par la capacité dilegou
. Il se crée devant le goulet un stock généralenmepbssible a résorber sauf en arrétant
périodiguement I'ensemble de la production situg¢araont du goulet.
1.3 Réalisation d’'une étude de la satisfaction chéele (C).

- Un client fidele est un client satisfait ... Ce viaillage résume a lui seul les raisons pour

by

lesquelles toute entreprise qui souhaite se dépelogherche sur le long terme a s'assurer la
satisfaction de ses clients. Les clients "insatsféont en général I'effort d'une réclamation @sgpdu
fournisseur du produit ou du service dalist ont été mécontents. Leurs réclamations, daues u
entreprise normalement gérée, sont alors prisesharge et donnent lieu a corrections qui
permettent dans la majorité des cas de transfoamedinal un client "insatisfait” en client
satisfait. Mais dans le méme temps, une grandeepes clients "insatisfaits” ne s'expriment
pas et a l'occasion d'une nouvelle commande, dduweh appel d'offre, d'une négociation
commerciale renouvelée ... vont voir ailleurs et galenent le font savoir dans leur
entourage (un client mécontent fait part de sonami&ntement a un nombre toujours plus
élevé d'interlocuteurs que ne le fait dans le méengps un client satisfait qui fait savoir
autour de lui gu'il est content d'un produit ound'entreprise).

Dans ces conditions, suivre, comme le font beauddngustriels, le taux de réclamations est
incontestablement fort utile mais objectivemenuffisant puisqu'il ne montre que "la partie
immergée de liceberg". Les rédacteurs de la nd®@ 90012 ne se sont dailleurs pas
trompés sur l'importance que l'on doit accordersaivi de la satisfaction-clients si I'on
s'engage dans une vraie démarche de managemeatgelité : dans sa version 2000, la
norme spécifie ainsi que, outre l'assurance deaditq, le contrdle de la satisfaction du client
devra désormais étre prise en compte : « l'organidait surveiller les informations relatives a la
perception du client sur le niveau de satisfactierses exigences par l'organisme, comumne des

mesures de la performance du systeme de managdekntjualité. Les méthodes

8 www.afnor.org/content/download/13921/.../ACE prag¢l8O+9001.pdf
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permettant d'obtenir et d'utiliser ces informatidinsvent étre déterminées ». Dans les faits, la
norme n'exige pas directement la réalisation d'@mgude satisfaction mais elle prescrit que
I'entreprise doit surveiller les informations ralas a la perception du client sur le niveau de
satisfaction de ses exigences, ce qui revient al@@que la seule gestion des réclamations-
clients est jugée comme insuffisante et conduitpliapart des responsables qualité ou
marketing & estimer que la mesure de la satisfactients est désormais indispensable.

- La mesure de la satisfaction ne se résume pas lgsandes réponses a quelques
guestions : Réaliser une étude de satisfactiontsliest souvent assimilé a la mise en ceuvre
d'une enquéte par courrier ou par téléphone dilaguaelle seront abordés différents themes
sur lequel le client sera appelé a se prononces aa résultante la production d'indicateurs
montrant que I'entreprise est excellente, bonneu.mauvaise. Cette vision est en fait trés
réductrice, parce qu'elle cache I'essentiel. Aa-diel 'analyse de la satisfaction sur chacun
des aspects qui caractérisent le mix de I'entrepfeEnjeu essentiel de I'étude de satisfaction
réside en fait & identifier "lI'importance” de chaquritére et sa "contribution” a la satisfaction
globale. Autrement dit, il faut impérativement regrdes critéres qui influencent réellement la
satisfaction globale des clients de ceux qui n'aat final aucun impact ou un impact
secondaire. Concrétement, on ne peut donc seasaide savoir que I'entreprise est notée par
ses clients, par exemple, 8,5 sur 10 sur la qudditéa documentation commerciale et 8,2 sur
la qualité de ses emballages et seulement, danér®e temps, 5,5 sur le respect de ses délais
de livraison, alors que ce dernier critere est j@¢n&t 3 fois plus important aux yeux des
clients et qu'il contribue finalement a créer urcordentement chez nombre d'entre eux.

En conséquence, l'enjeu stratégique d'une étuddasiibn sera de mettre en évidence les
dimensions cachées de la constitution de la seatisfadu client. Il faut donc se poser des
guestions comme: sur quoi le client juge-t-il Ifeptise, avec quels critéres et quel poids
accorde- t-il (souvent inconsciemment) a chacuragecriteres ?, quelles sont les relations
éventuelles entre certains items (par exempleccueil téléphonique et la disponibilité du

personnel), quelles sont les relations qui liestitems entre eux a la note de satisfaction
globale, c'est a dire en définitive quel poids eleagritére a-t-il dans l'attribution de la note de
satisfaction globale. Pour la réponse a ces guesstibconvient de recourir a des techniques
d'analyses qui dépassent largement les simplea piat et tris croisés pour mettre en ceuvre
diverses techniques quantitatives telles que régms linéaires simples ou multiples,

méthodes de corrélation ... Au final, bien évidemmens techniques doivent permettre de
mettre en évidence ce qui est réellement esseasttiglioritaire pour I'entreprise, c'est-a-dire

les aspects vis-a-vis desquels il est nécessaig impératif, d'apporter des corrections et
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celles qui seront les plus efficaces en termesdgression de la satisfaction-client et donc, a
terme, de fidélisation. Les résultats de |'étudeatd contribuer également a faire ressortir les
spécificités éventuelles des groupes de clientsolgémes, premiére étape vers la mise en
place d'une politique de fidélisation différenciée fonction de la contribution de chaque

groupe au chiffre d'affaires de I'entreprise.

Section 2 : Choix de la solution prioritaire

Parmi les solutions qui ont été proposées danatidague (tableau 21 page 63 et 64),
une seule est prioritaire. La priorisation de cstikition tient compte de I'urgence de sa mise

en place dans le temps mais aussi de I'importan@le a par rapport aux autres solutions.

2.1 Choix d’'une solution
Le choix de la solution prioritaire est détermira [es critéres de la méthode FARE, a
savoir la faisabilité, 'acceptabilité, la rentatdlet I'efficacité. Les étapes sur ce choix de la
solution sont les suivantes :

- Liste des solutions

Dans l'idée de pérennisation de la solution, set@s solutions a terme sont retenues dans la
liste. Il s’agit des solutions numérotées de (M), (C) dans la section 1 : Catalogues des
solutions page 63Afin de pouvoir les comparer plus aisément, ci-apes avantages de
chaque solution :

« L’amélioration de la relation d’affaire avec lesufoisseurs (A) permet la
minimisation des temps de réponse a une commaralmidles quantités, la qualité requise
pour les matieres premiéres, I'accroissement dédase du transfert d’information.

» La gestion des centres d'unité de production pardontraintes (B) a pour
objectif de gérer au mieux les unités en connatdsars problemes, donc en pilotant grace a
la connaissance des goulets. Elle permet un gapratluctivité et de minimiser le retard.

* Réalisation d’'une étude de la satisfaction clien{&), permet quant elle un
gain de notoriété et de mieux répondre aux bestiatentes des clients.

- Liste des criteres d’évaluation

Ces critéres reposent sur les contraintes liéasr@alisation des opérations au niveau du site
de production. D’apres les tendances lourdes [pt4i®] ces criteres sont le colt, le délai et la
technique. D’autre part, 'analyse SWOT montre tpgeforces de I'entreprise sont limitées
dans le temps et dans I'espace. De plus, lesdridéses apparaissent dans les valeurs ajoutées

[Tableau 22 — p.67]. Les critéres qui sont retesarg donc
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» le délai en tant que critére de faisabilité et degatabilité;
» le colt en tant que critére de rentabilité et
» latechnique en tant que critere d’efficacité.

-  Mode d’évaluation

Le mode d’évaluation choisi est la grille multiér. Dans cette grille, chaque solution est

évaluée en fonction des trois critéres : délaif eb@iechnique. Chaque critere est noté de 1 a 4
selon gu'il soitinsuffisant médiocre assez biemmutres bien

L’appréciation de la solution sera fonction du taola ses points. Celle qui est choisie est celle
qui a le score le plus élevé.

Tableau 23 Grille multicritere

SOLUTIONS
CRITERES A B C
Délai 4 3
Codt 3 3
Technique 2

Source Investigation personnelle, 2011

L’évaluation chiffrée se traduit comme suit : Lausimn B possede un total de 6 points, ce qui
la place au premier rang parmi toutes les solutidee a été évaluée a 3 points : pour le
critere de délai, ce qui signifie qu’elle offre upessibilité de respect de délai, les criteres de
faisabilité et d’acceptabilité sont donc respectés pour le critére de colt, ce qui signifie
gu’elle offre une possibilité de réduction de cadi.critere de rentabilité est donc respecté.

- Solution retenue

En somme, cette évaluation montre que la solutior L2 gestion des centres d’'unité de
production par les contraintes » est prioritdaes le temps et en matiére de colt. Autrement
dit, il serait souhaitable pour le site de produttgue cette solution soit mise en place en
premier car elle permet un gain de productivité. gamse de rappel, les effets d’'une file
d’attente dans une unité sont des écarts de produet un retard de la livraison. La solution
B épargnerait donc au site de production de 'HONPEHARMA des pertes de temps et

d’argent.
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2.2 Mise en ceuvre de la solution
La gestion par les contraintésait observer que la somme des optimums locaustn’e
pas I'optimum du systéme global. Un déploiemeratégrique et le travail ensemble sont deux
éléments indispensables et décisifs pour la missnemruvre de la solution. Ainsi, elle devrait
étre accomplie selon le plan d’action suivant :

a. Les étapes préalables

— La formation du personnel :
La gestion de service par les contraintes se tsadtiipar une conception de I'entreprise trés
différente de la conception traditionnelle, il éstt & fait souhaitable de commencer par
former, ou au moins informer, le personnel de lavetle maniére d’appréhender les
problemes dans I'entreprise. Cette formation deifasre a tous les niveaux hiérarchiques, y
compris celui des opérateurs qui vont étre lessatdurs directs de la méthode.

— Les actions de progres :
Dans le JAT, on cherche a développer l'autocontétiela maitrise des procédés afin
d’empécher que ne se propage toute non-qualit€¢osiapplique ces concepts dans une
démarche par les contraintes, cela va se tradaita chaniere suivante :
« Effectuer des contréles qualités sur la machimesearvice qui précéde le goulet, pour ne
faire passer sur le goulet que des pieces bonmes s lui faire perdre de la capacité sur des
pieces déja mauvaises. »

b. La détection des goulets :

Les moyens de détecter des goulets :

— Une machine ou un service dont les stocks situéanssnt sont importants est trés
probablement un goulet.

— Les produits finis qui sont livrés constamment agecetard, on constate bien souvent
gu'ils sont fabriqués sur un ou plusieurs machmeservice goulets.
A partir du moment ou le ou les goulets sont repétéest nécessaire d’appliquer les regles
tels que :

— Exploiter le goulet : La production du systémeézgiivaut a la production du goulet.
Tirez le maximum de travail utile, priorisiez aggement le travail du goulet. Enlevez toutes

les tadches non-productives, faire en sorte qu'a youjours de quoi travailler. Mettez un

19 Alain COURTOIS, Maurice PILLET, Chantal MARTIN-BAWEFOUS, Gestion de productionEditions
d’Organisation, Paris, 2003.
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tampon de sécurité avant le goulet, mais il ne fa# le surcharger. Exploitez toujours en
premier lieu: ca ne coute rien.

— Protéger le goulet ;

— Investissez des ressources et du temps pour aerélaoperformance Meilleur outils,
plus de personne pou faire le travail, gagner dagds de production, utiliser les temps
disponible des non-goulets,...

En un mot, une réflexion progressive devrait éfifeceuée au niveau des centres
d’'unité de production notamment du service étiggetaqui va de la réorganisation a son

automatisation.

Conclusion du chapitre

Un catalogue des solutions a été présenté dankagtre. Parmi ces solutions, trois étaient
retenues: la premiére qui consiste a I'amélioratie la relation d'affaire avec les
fournisseurs qui se traduise par la réorganisatiena communication, 'adoption d’'une
relation gagnant- gagnant, le respect des délgmenent, I'établissement des contrats clairs
et souples ; la deuxieme est la mise en place di¢mg de gestion des centres d'unité de
production par les contraintes en opérant suoléag d’étranglement, équilibre des capacités
et des flux ; et la troisieme concerne la réalisati’'une étude de la satisfaction clientéle qui
se manifeste par I' identification des criteres amnts contribuant a la satisfaction globale.
La section 2 de ce chapitre se focalise sur lexctieila solution prioritaire avec la méthode
FARE, la mise en place du systeme de gestion gatdatraintes a été retenue. La mise en
ceuvre de cette solution passe par les étapespiesa(formation du personnel, les actions de
progres), la détection des goulets. Afin d’appretés avantages et I'inconvénient de cette

solution, une évaluation s’avére utile, c’est lethjlu chapitre suivant.
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CHAPITRE 2: EVALUATION SYNTHETIQUE

L’évaluation synthétique sert a apprécier les ingpaégatifs et positifs de la solution
retenue.

Section 1 : Inconvénient de la solution retenue
Un changement qui devrait étre vu comme une boagenfd’améliorer I'efficacité de
I'entreprise peut parfois prendre une allure menggpour certains managers et membres du
personnel. La gestion par les contraintes petslles chez les personnels un stress qui est un
état de tension mentale et physique qu’une peesoessent lorsqu’elle se retrouve face a des
contraintes et exigences qu’elle percoit a la fmsme incertaines et importantes. Pour
réduire le stress, cette méthode de gestion dedr@tcombinée avec la mise en place des

programmes d’aide au personnel et de bien étre.

Section 2 : Avantages de la solution retenue
La gestion des CUP par les contraintes procurerdrprise un gain de compétitivité
et de productivité. Elle permet aussi de redynamise équipe mature et contribue a la

création d’'une organisation apprenante.

1.1 Compétitivité
C’est un facteur décisif qui fera la differencerentorganisation prospere, celle qui
survit et celle qui fait faillite. Cette compétiti¥ se manifeste par la capacité a réagir aux
changements et la disponibilité d’un produit a &tne a temps au client. Elle permet d’avoir
une flexibilité. Plus I'entreprise a de la facili@ééréagir aux changements, plus elle aura un
important avantage concurrentiel sur une entrepgse n'est pas aussi réactive. Les
changements peuvent concerner les augmentatiotssodiminutions des quantités produites.
1.2 Productivité
Elle joue un grand réle sur la viabilité de I'exgrise, I'amélioration de la productivité
est un objectif majeur. La gestion des CUP pactagraintes aboutisse a une augmentation
de la productivité de la main d’ceuvre ; et du e traduit par une baisse des colts, des
tarifs plus compeétitifs.
1.3Redynamisation des équipes
Des équipes efficace ne sont pas a I'abri d'umghment de situation, peuvent finir
par stagner. Au fur et a mesure que la cohésiomantg, I'enthousiasme laisse alors la place

a I'apathie et la valeur positive des diverses getves risque de s’estomper avec le temps.
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Ce sont les raisons pour les quelles il faut redyser les équipes. L'utilisation de la gestion
par les contraintes aide a accomplir cette redysation.
1.4 Création d’'une organisation apprenante
La gestion par les contraintes contribue dans éatmn d’'une organisation qui a la
capacité d'évoluer en permanence grace a la pmation de tous les membres afin

d’identifier et de résoudre les problemes liésraudil.
Conclusion du chapitre

L’évaluation synthétique résume les aspects pssitifnégatifs essentiels de la gestion des
CUP par les contraintes. La mise en place de demmgspeut engendrer un niveau de stress
élevé chez les employés mais il peut aussi crésrayantages tels que la compétitivité,
laugmentation de la productivité, la redynamisatioes eéquipes, la création d’une

organisation apprenante qui sont des élémentsndi@gmts pour la pérennité de I'entreprise.

Conclusion de la troisieme partie

Dans cette troisieme partie sont mises en relisf hrecommandations et [I'évaluation
synthétique de la solution proposée. En tenant touigps analyses effectuées et des résultats
du diagnostic dans la partie Il, des différentdstgmns ont été proposées dans un catalogue.
Elles sont classées pour chaque niveau : au ndediapprovisionnement, de la production et
du magasin de stocks de produits finis. Cettesiflagtion est suivie par la sélection de la
solution jugée prioritaire. Ainsi, a I'aide de laéthode FARE, la solution prioritaire retenue
est la gestion des CUP par les contraintes. La ariseuvre de ce systéme a été proposée et
discutée. Elle est suivie par une évaluation qooar objet de faire apparaitre I'inconvénient

et les avantages de la solution retenue.
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CONCLUSION GENERALE
Au départ de cette étude menée a 'THOMEOPHARMAlaloratoire pharmaceutique
spécialisé dans la phytothérapie, I'aromathérafemédecine traditionnelle innovée et
’homéopathie, des problemes ont été constatés dasstrois fonctions suivantes:
approvisionnement, production, magasin produits fi6e constat est d’ailleurs appuyé par la
problématique qui annonce I'existence de contraieted’aléas, constituant des risques pour

la production, au niveau de ces fonctions.

Des analyses ont alors été réalisées dans le bnétsdadre la problématique et, par la
méme occasion, les problemes spécifiques a chametidn. L'utilisation des méthodes :
QQOQCP, 5M, SWOT et FARE s’avérent nécessaire.remgre méthode, QQOQCP, a été
utilisée dans la détermination des problemes detsimes. La deuxieme qui est la méthode des 5M a
été adoptée dans I'analyse des problemes de produ@uant a I'outil SWOT, il a été utilisé dans le
but de discuter des facteurs internes mais aussines de chaque fonction de I'entreprise. L'arelys
a finalement abouti vers quelques recommandatiargr@positions de solutions qui ont tenu compte

des sujets des discussions. Le choix de la solptionitaire a été réalisé selon la méthode FARE.

Les résultats des analyses établies avec la méRQURQCP qui consiste en une série de
questions et réponses a permis de détecter lesgaies sources des problemes, leurs caractéestiqu
et leurs effets. En méme temps, un canevas deignestffrant un plan d’action a découlé de
l'analyse de chaque fonction. Les analyses faitdsnsla loi des 5M ont donné, pour la fonction
production, un diagramme ou sont représentéesaleses des problemes. De tous ces résultats, des
tendances lourdes ont été discernées. Il s'adite enitre, de trois criteres vers lesquels se enires
problemes : le délai, le colt et la technique. D&part, il s’avére que le critére de délai prsuoe les
autres. Cela meéne a la conclusion que les causi®sades probléemes sont celles qui engendrent le
non respect des délais. Autrement dit, ces caus@slas probléemes de gestion des capacités des
magasins et les problémes de planification et dondncement. Par la suite, 'analyse SWOT ont
permis de découvrir les limites de chaque fonctidrace a cela, des recommandations ont pu étre
énoncées. Enfin, le choix de la solution prioréggiarmi celles qui ont été recommandées a ét&éeali

Il s’agit de la gestion des centres d'unité de potidn par les contraintes.

Il serait possible de résoudre les problemes digria de production, de sorte que les retards
et les codts de production soient minimisés etl@mreprise gagne de la productivif@our tous les
problemes qui touchent I'approvisionnement des énedi premiéres, I'amélioration de la

relation d’affaire avec les fournisseurs devrarpettre de gérer les
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interfaces. En ce qui concerne la réalisation éiidle de la satisfaction clientele qui repose
sur la révision de la chaine de prise de décisipesnettrait de résoudre les problémes de

suivi de la commande des clients.

Finalement, ces faits permettent d’aboutir & Eoldtion des problemes influant sur
les diverses fonctions du site de production. Géasrations permettent de confirmer les
hypothéses de départ, a savoir: un lancement desmandes avec le minimum de
contraintes ; des aléas, anomalies, pannes ourtysfonements réduits ; des informations
fluides. Si les résultats obtenus par les premiansdyses des fonctions approvisionnement,
production, magasin produits finis ne montraiers pacore le vrai fond des problemes, la
mise en évidence des tendances lourdes et desscacsees ont permis de déterminer les
principaux sources des anomalies. De tout cediaut distinguer le fait: I'efficacité des
méthodes QQOQCP, 5M, SWOT, FARE dans la résolutdes problémes. En ce qui
concerne la validité des analyses, il faut tenmpte de plusieurs faits. Si I'on se référe a
I'efficacité des démarches et a la rigueur desearattes, les résultats obtenus sont fiables. De
plus, les résultats concordent avec la situatidoedle de I'entreprise, étant donné que les
informations traitées puis analysées sont les @smmhents des collectes réalisées au sein de
I'entreprise. Cela dit, pour vérifier la validit€sl solutions proposées, il faudrait les appliquer
dans l'entreprise. Cela implique le respect deedailfg de mise en ceuvre de la solution en
réalisant les taches y afférentes. Entre autr@stl nécessaire de former les personnels,
d’entreprendre des actions de progres, d’applidegrregles de gestion nécessaires pour

éliminer tous les goulets.

La perspective sur le sujet de mémoire seraitéendre sur un secteur ou d’autres
secteurs d’activité. L'étude ainsi faite pourradrier sur la gestion des risques liés a la
fonction production en tout genre et des étudesparatives pourraient étre ainsi meneées.
Pour conclure, ce travail s’est basé sur des méthad outils simples. Mais le résultat
constitue une avancée considérable pour justéeiehjeux des fonctions approvisionnement
et production au sein d’'une entreprise. Particetient les entreprises dont les activités sont
semblables a celles de 'THOMEOPHARMA.
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Annexe 1:Liste des ISN

ANTANANARIVO

Antsakaviro Ankadifotsy

Antsakaviro Lot Il M 80 Bis Lot IV K 51 Ankadifotsy

ANTANANARIVO ANTANANARIVO

Analakely Ambondrona

Rue, 33 J.J. Rabearivelo 82 bis Rue Rainandriamampandry

Analakely Ambondrona

Ampefiloha Ambohibao

Logt 711 Ampefiloha Lot 03 G bis Ambohibao-Antaika

Bel Air Besarety

Lot Il V 102 Tér Ampandrana Ouest Lot A Il P 16Yakadoha

Water Front Ambodivona ACSA

Rue de Massignon en face de JIRAMA.P. 3014, 3 Avenue J. Ralaimongo

Ambodivona Tana Water Front Ambohidahy

Antaninarenina Ivato Aéroport

47, rue Ratsimilaho Boutique N°02

Ambatonakanaga Mezzanine Aéroport International
105 ANTANANARIVO

Tanjombato Antsahavola

HOMEOPHARMA SMART HOMEOPHARMA ANTSAHAVOLA

TANJOMBATO

Ambohijatovo Mandrosoa Ivato

HOMEOPHARMA Ambohijatovo HOMEOPHARMA Mandrosoa IVIFO

Ampefiloha Mahamasina

HOMEOPHARMA (HIJRA AmpefilohaHOMEOPHARMA Mahamasina

Ankadindramamy CAP 3000
HOMEOPHARMA Ankadindramamy HOMEOPHARMA Cap 3000 Aataro

Sabotsy Namehana
HOMEOPHARMA Sabotsy Namehana

Antsirabe Antsirabe
LOT 12 G 90 ANTSENAKELY AROHOTEL
ANTSIRABE 110

TOAMASINA
TAMATAVE | TAMATAVE Il
36, Boulevard Joffre Lot 31 B Cite PROCOPS
Derriére Clementy Face église Betela Tanambao 5

Vatomandry Fenerive-Est
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VATOMANDRY Fokontany Ambatoria MAVELONKELY
Centre Ville P/LLE Vatomandry EX Restaurant TSARA HELY
FENERIVE EST

Moramanga Ambatondrazaka
Lot A 260 Ambatondrazaka
MORAMANGA VILLE Lot 19-620 Avaradrova Nord
TAMATAVE I
Lot 01B 10 Morafeno Telle 14/33
TANAMAKOA
MAHAJANGA
Mahajanga Immeuble K Center Mahajanga Il Tsaraneaar

Immeuble K. CENTER Avenue Gillon .
Face HOTEL AKBAR 3 Coté Fy—Tnes%l thj I\TG F:AI\Z420ElRIA CAPRICE » Tsaramandroso

MAJUNGA 401

Mahajanga

Centre Commercial SCORE Ampasika

MAJUNGA 401
FIANARANTSOA

Fianarantsoa Manakara
HOMEOPHARMA IMMEUBLE ARO ANDRANOVATO
316 MANAKARA

Ranohira Ambositra

HOMEOPHARMA RANOHIRA HOMEOPHARMA AMBOSITRA

ANTSIRANANA

Antsiranana Nosy-be

Homéopharma Antsiranana Galerie Ankoay

Lot 206802, Rue Reine Nosy-Be Hell-Ville

Betty Antsiranana 201

TOLIARY
Fort-Dauphin
Homéopharma Fort-dauphin

ISOKAKA
Immeuble KASSIM OLIVIER

Annexe 2:0rganigramme de la société
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Annexe 3:0rdre de production

HOMEOPHARMA MANAKAMBAHINY

LIVRAISON DE MATIERES

Destinataire : COSMETIQUE

Date : 07/06/2011 a 11 : 18 --- N° mvt : BM/11/3992 Ref. O.P : OP/11-3497

Code prd Désignation du produit Qté livrée Unité Valeur

M73-236 | Etig. Baobab new 302,000 pce 18,00

Le magasinier Le réceptionnaire Le Directeur
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Annexe 4 Bon de commande
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Annexe 5:indicateur de performance ou « feuille de route »
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Annexe 6:Fiche de proposition fournisseur

FICHE DE PROPOSITION FOURNISSEUR — FPF N°
Date
Code article
Désignation
| - OBJET
IMMOBILISATION MATIERES : y compris articles de FOURNITURES,

conditionnement

[] Nouvelle acquisition Nouvelle forlau

[
[ Remplacement n Produit nouveau
[ Rajout/Extension [ Achat normal ejuléer
[

Urgence, motif :

CONSOMMABLES ET

AUTRES
[] Nouvel achat
n Achat régulier

n Urgence, motif :

Il - FOURNISSEURS ACTUELS

1) Code Fournisseur

Dénomination :

Prix :

Conditions de réglement :

Qualité (marque de I'article, distinction) :
Relation de travail :

2) Code Fournisseur

Dénomination :

Prix :

Conditions de reglement :

Qualité (marque de I'article, distinctions) :

Relation de travail :




XVii

[l - PROPOSITION DE FOURNISSEUR

Nom Prix | Réglement QUALITE Source A
d’information NEGOCIER

Marque | Distinctions

Fns 1

Fns 2

Fns 3

heoposant,
Signature
Nom

Titre
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Annexe 7: Fiche de négociation des Fournisseurs Proposés

Date

FICHE DE NEGOCIATION DES FOURNISSEURS PROPOSES N°

Code article

Désignation

| — NEGOCIATION
CRITERES NEGOCIES DECISION DG
FNS N° 1 Prix :
Nom : Réglement Facilité, crédit etc.
Adresse : Livraison :
Contact : Fidélisation Carte de fidélité, remise etc.
Autres :Service Aprés-vente, Garantie etc.
FNS N° 2 Prix :
%)
g Nom : Réglement :
w
%) .
n Adresse : Livraison :
Z .
% Contact : Fidélisation :
o]
L
Autres :
FNS N° 3 Prix :
Nom: Réglement :
Adresse : Livraison :
Contact : Fidélisation :
Autres :
Il = RAPPEL SUR PROPOSITION
Fiche de proposition — FPF N° : du
Nom Prix Réglement QUALITE Source d'information NEGOCIER
Marque Distinctions
Fns1
Fns 2
Fns 3

Le Négociant,
Signature

Nom et Titre
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Annexe 8: Bon de Commande Externe - BCE

HOMEOPHARMA

LABORATOIRE PHARMACEUTIQUE
Madagascar

Numéro statistique : 51321 111992 000096
CIF 1017407 1/DG MB @8/06/2010
NIF : 105014889

BON DE COMMANDE EXTERNE

Antananarivo, le

Dénomination du fournisseur

Adresse
NOS REFERENCES .
- Personne contactée :
BCE N°
Code article Désignation Quantité

Fournisseur

Mode de livraison :
Date de livraison souhaitée :
Le Directeur,

Signature

Nom
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Annexe 9Fiche de réception des matieres premiéres

FICHE DE RECEPTION

Numeéro:
BL et/ou FAN® ......... JalE s s L
B 5 B Unité: .........
Code article:
Lot n°®
Fournisseur :
Code article fournisseur :
Réceptionneé le : Date de peremption :
Qté réceptionne : Nombre de contenants :
Prix U/Ar :

gfi‘ L
1 Intégrité des emballages

2 Intégrité des fermeture

4 Correspondace BL/Etiquetage

L]
UG
3 Correspondace Bon de commande/BL [ |
(G
[

5 Présence de défaut

6 Commentaires

Visa Responsable
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Annexe 10Autorisation de dépense
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Annexe 11 Fiche de stock manuscrite

EICHE de STOCK
' Mois :
Dat > J T Stock
: ate | Entrée | Sortie Lw.,?,ltes Code Final
]
H < C
] s ,%“:.
ulC -
= : \‘«'
Totai




Annexe 12Fiche d’inventaire

XXiii

Code matiere

Nom matiére

NORMA

Stock
physique

Fiche de
stock

Ecart
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