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Objectif : mesurer le respect du délai de livraison 

annoncé aux clients 

Objectif complémentaire :  

qualifier les retards pour aider les responsables 

à la mise en place d'actions correctives ciblées 



 Prendre une photo de la situation passée (extraction des 

données via le système d’information / ERP) 

 

 Associer les informations complémentaires nécessaires 

pour analyser les différentes catégories de retard 

 

 Obtenir un état synthétique des données 

 

 Générer de manière automatisée un visuel explicite 

Démarche 



Base de données initiale issue du système 

Issue du système 

d’information ou ERP, 

les données sont 

récupérées dans un 

fichier de type Excel 



La base est complétée et mise à jour avec les informations 

recueillies pour expliquer ces retards 

La base de données est analysée 



Compilation de la base de données 

La base est compilée avec un outil intégré à Excel appelé 

« tableau croisé dynamique » 



Synthèse de la base de données 

Synthétisation des données récoltées afin de déterminer un 

taux de satisfaction client au regard des objectifs déterminés 

par la direction 



Indicateur global mettant en avant les dysfonctionnements 

par tranche de retard 

Illustration graphique de l’indicateur 



Indicateur détaillé mettant en avant les origines des 

dysfonctionnements ayant généré un retard 

Illustration graphique de l’origine des retards 



Variantes 

Illustration graphique de l’origine des retards 



Actions résultantes 

Le responsable portera son action sur : 

 

 un meilleur suivi et/ou sélection des fournisseurs 

 une sensibilisation du personnel à la non qualité lors des 

périodes de fermeture 

 

Ceci de manière mesurée, sachant que le taux de service 

actuel est plutôt satisfaisant. 

 


