OPTIMISATION DE LA GESTION DES DEMANDES AU SERVICE DES INSTALLATIONS MATERIELLES N
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SOLUTIONS
INNOVANTES

APPROCHE UTILISEE : atelier kaizen en 3 jours

CONTEXTE

EQUIPE MULTIDISCIPLINAIRE

DE 10 PERSONNES (mécanicien de machinerie fixe, électricien, menuisier, technicien en batiment,
agente administrative, peintre en batiment, commis, technologue en médecine nucleaire, chef de

®) RESULTATS

m Mise en place d’un processus efficient de réception, d’assignation et de prise en charge d’une demande
aux installations materielles (bris, réparation et amelioration)
® Réduction de 81 % du nombre de demandes en cours, par semaine (passé de 362 a 70 par semaine)
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P R O B L E MATI Q U E S Demandes complétées e Délal moyen de réalisation
Travail standard |
m Absence de processus pour la prise en charge et la priorisation des demandes Mise en place d’un guichet unique pour gerer les demandes LEGO N S AP PRIS ES
m Absence de processus équitable et standardisé d’assignation des taches Demandes informatisees gérees par la plateforme Web DS2 — limitation des acces (les chefs de service
m Aucun processus pour le suivi des demandes décident a qui ils donnent 'acces et donc, la responsabilite) /| a formation progressive des professionnels des installations matérielles sur les outils informatiques a réduit
B Offre de service inexistante m Acces aux applications MAINT et DS2 par tous les professionnels du Service des installations matérielles a réticence.
m Délai de prise en charge jugé trop long et difficilement justifiable B Aucune demande acceptee par télephone, sauf les demandes urgentes || est important de permettre I’adaptation du rythme de déploiement a I'interne de I’équipe avant la
m Confusion dans les roles et responsabilités B Guide d’accompagnement des employes de I’etablissement pour I'utilisation du logiciel MAINT, communication aupres des clients.
m Stress et pression lors de périodes de pointe de réception de demandes affiche sur les aires de travall " Afficher les résultats sur la station visuelle contribue & la responsabilisation du personnel.
m Difficulté de coordonner plusieurs professionnels de I'équipe pour I'exécution d’une demande m Quverture et fermeture standardisees des demandes par chacun des professionnels v |utilisation des caucus hebdomadaires est efficace pour le maintien et la communication.
necessitant plus d’un professionnel
Kanban virtuel
B Suivi du statut de la demande par le demandeur, a I'aide de la plateforme Web DS?2 I IVI PACTS
® Niveau de priorité indique dans le systeme MAINT en fonction du deélai requis et de la nature de la demande
. : B [e nouveau systeme de gestion des demandes permet :
O BJ ECTI FS Zero defaut un meilleur suivi des demandes:
m Champs obligatoires dans la section identification du demandeur (nom, téléphone, numéro de local) afin une augmentation marquee de I"autonomie des employes/ouvriers par rapport a la gestion des demandes
B Mettre en place un processus efficient de réception, d’assignation et de prise en charge d’eviter d’avoir a rappeler ou de chercher Je Service;
d’une demande aux installations matérielles (bris, réparation et amélioration) nlus c’implicqtiorj de la pgrt ples emplo,yés/ouvri,ers qui sontlbeaucl:oup plus autonomes et responsabilisés;
Diminuer le nombre maximal de demandes en cours de 362 a 250 (30 %) 5 Une communication amelioree employe-employe et employe-gestionnaire;

a hausse du niveau de satisfaction de I'eéquipe;
nstallation de postes de travail informatiques dans les ateliers des professionnels de I'equipe des 'acquisition de nouvelles compétences informatiques pour certains professionnels.
installations materielles

limination des pigeonniers de classement des demandes

Diminuer le délai moyen de réalisation des demandes de 21 jours a 15 jours (28,6 %)
Diminuer le delai moyen de prise en charge de 8 a 6 jours (25 %)
Augmenter la satisfaction globale des clients de 82 % a 90 % (8 %)
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