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L'Excellence Opérationnelle : 

 

ambitions & difficultés 

 
 

 

Les entreprises, c'est bien naturel, cherchent à assurer le meilleur service possible, au 

moindre coût. Mais l'excellence opérationnelle ne se décrète pas : ce n'est pas un slogan creux, 

une médaille délivrée par des courtisans. Il faut pouvoir la démontrer et, pour cela, disposer 

de données factuelles. 

 

Elles seront de deux types : 

 

A. Bases de données relatives aux ventes, aux contacts clientèle 
 

Elles recenseront le type de produit, la date de la vente et les différentes interventions (appels 

au SAV, etc.), de manière à ce que l'entreprise ait tous les éléments permettant de justifier 

que ses produits sont de bonne qualité. L'idée consistant à dire : "nous fabriquons et ce qui se 

produit ensuite est de la responsabilité de l'acheteur" est profondément malsaine ; le fabricant 

a un devoir de suivi (et souvent une obligation légale, sous forme de garantie). 

 

Une base de données "suivi des ventes" procure un avantage concurrentiel considérable : 

 

− L'industriel en déduit un message commercial à fort impact : "voici la durée de vie de nos 

produits" ; nous la connaissons et la surveillons ; 

− Il peut solliciter ses clients en leur proposant des maintenances préventives, un produit 

nouveau plus performant, etc. ; 

− Le client, dans tous les cas, est satisfait de voir qu'on ne l'oublie pas et qu'il peut compter 

sur le fabricant. 

 

B. Bases de données relatives aux équipements 
 

Il s'agit ici d'informations internes, propres à l'entreprise. On recensera la date d'installation 

des différents équipements et les interventions qu'ils ont subies, de manière à optimiser les 

maintenances (maintenance préventive ? curative ?), les stocks de pièces détachées néces-

saires, les effectifs à prévoir, etc. 
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Tout dépend de l'activité et des exigences contractuelles des clients. Dans certains cas, une 

disponibilité voisine de 100% est exigée ; dans d'autres, on peut se permettre de laisser plu-

sieurs jours le système fonctionner en "mode dégradé", voire ne plus fonctionner du tout. Dans 

tous les cas, l'industriel a intérêt à bien se préparer : il est très possible que, à certaines 

époques, la disponibilité soit un élément essentiel. 

 

C. Erreurs à ne pas commettre 
 

Notre expérience nous a montré que deux erreurs sont très souvent commises : 

 

1. Trop de données, de mauvaise qualité 

 

L'entreprise, influencée par les idées à la mode, met des capteurs partout, récupère des don-

nées n'importe comment (on appelle cela le "big data") et le fait traiter n'importe comment (on 

appelle cela "intelligence artificielle"). Le résultat est évidemment pitoyable : on ne sait ni si 

les données sont fiables, ni si elles sont pertinentes.  

 

Les bases de données contribuant à l'excellence opérationnelle auront vocation à être simples 

et grossières : tableaux de bord à l'attention des dirigeants, et non recensement de la propor-

tion de cotons-tiges ou des rondelles en caoutchouc défectueux. 

 

2. Bases de données mal remplies 

 

On laisse souvent aux techniciens et ingénieurs le soin de remplir les bases de données rela-

tives aux dysfonctionnements qu'ils constatent, sur les équipements dont ils ont la charge. 

C'est une erreur : ce n'est pas leur métier, et ils ne le feront pas correctement. Ce soin doit être 

confié à une secrétaire spécialement formée : chaque jour, elle recueillera les informations au-

près des intervenants et les incorporera dans la base, selon des nomenclatures prédéfinies et 

qu'elle aura comprises. On prendra grand soin de lui expliquer que son travail est essentiel 

pour l'entreprise, même s'il ne demande aucune qualification technique. 

 

Notre expérience est catégorique : une fois qu'une fiche est mal remplie, c'est irrattrapable, car 

elle est noyée au milieu de toutes les autres.  

 

Des vérifications simples vont permettre de détecter les anomalies : cohérence entre une jour-

née et la veille, cohérence des distances parcourues avec le temps passé, cohérence avec la va-

leur prédite par le fabricant, etc. Elles seront automatisées et permettront d'éviter 90% des 

erreurs commises.  
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