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D’AMELIORATION DE LA QUALITE, MENES SELON LA METHODOLOGIE SIX SIGMA.



UNPROGRAMME D’AMELIORATION CONTINUE
GRACE A SIX SIGMA ET POWERSTEERING

SFR MENE UN ENSEMBLE DE PROJETS AFIN D’AMELIORER LA QUALITE DE SERVICE,
DE REDUIRE SES COUTS POUR FINANCER SES INVESTISSEMENTS, INNOVER ET RENFORCER

LA POSITION CONCURRENTIELLE DE L’ENTREPRISE. SFR A SOLLICITE CSC POUR METTRE EN
(EUVRE LA SOLUTION POWERSTEERING ET OUTILLER SES PROJETS D’AMELIORATION DE LA
QUALITE, MENES SELON LA METHODOLOGIE SIX SIGMA.

Lancé en 2004, le programme Six Sigma de
SFR, dénommeé “Qualité Client” s’est affirmé
comme une initiative majeure pour réduire
les colts et surtout accroitre a un niveau
toujours supérieur la satisfaction client.
Avec plus de 30 collaborateurs certifiés
ceintures noires Six Sigma (“black belts”)
et plus de 500 collaborateurs impliqués
dans des projets Six Sigma, le besoin
pour 'opérateur de téléphonie mobile de
consolider le socle de sa culture Six Sigma
et ses meilleures pratiques n'a cessé de
croitre.

“Nous recherchions un outil pour structurer
et partager notre base de connaissances
Qualité client, partager les livrables de
projets au sein de la communauté Six Sigma
et mettre en place un retour d’expérience
systématique sur les enjeux et solutions
des projets”, indique Patricia Silvy Leligois,
directrice de I'optimisation des processus et
responsable du programme Six Sigma chez
SFR. “Nous avons demandé a CSC de nous
proposer plusieurs outils correspondant a
notre cahier des charges : soit un logiciel
simple mais riche fonctionnellement,
et surtout congu autour de Six Sigma et
bénéficiant de l'expérience des sociétés
pionnieres sur la méthodologie. Nous avons
finalement retenu Powersteering”.

SFR OUTILLE SON PROGRAMME SIX
SIGMA AVEC UN PROGICIEL DEDIE

Dés qu'un programme Six Sigma se
développe au sein d'une entreprise,
son responsable est amené a se poser les
questions suivantes :

+ Comment consolider les investissements
en formation liés a Six Sigma ?

« Comment capitaliser sur les projets
et permettre la diffusion des meilleures
pratiques ?

« Comment favoriser les échanges et
constituer une communauté Six Sigma au
dela du premier cercle d’initiés ?

« Comment aider au quotidien les équipes
certifiees “ceintures verte et noire”
Six Sigma (“green belts” et “black belts”)
dans la réalisation de leurs projets : support
méthodologique en fonction des besoins,
fourniture de modeles de livrables et des
“modes d’emploi” pour les différents outils,
aide a la planification et a la gestion des
risques, ... ?

e Comment disposer d'un reporting
en temps réel tant financier que projet
et comment en faciliter la réalisation ?
Pour SFR, la réponse a ces questions passait
par la mise en place d'un outil informatique
pour structurer son programme Six Sigma.
Au-dela du support gqu’il peut apporter sur

des fonctions telles que la gestion de la
connaissance (knowledge management),
la gestion de projet, les workflows,
les espaces collaboratifs..., ce qui compte,
c’est que cet outil ait été congu dés son
origine autour de la méthodologie Six
Sigma. C'est le cas de la solution retenue
par SFR, avec l'aide de CSC : Powersteering,
un logiciel développé par un éditeur
américain qui capitalise sur les expériences
Six Sigma de plus de 75 clients (Tyco,
Ratheon, GE, Johnson&Johnson,...), 100.000
utilisateurs et 200.000 projets.

UN COCKPIT PERSONNALISE POUR
CONTROLER TOUS LES VOLETS DU
PROGRAMME

Accessible a partir d'un navigateur web de
type Internet Explorer, Powersteering offre
a SFR un véritable cockpit personnalisé
pour tous les acteurs Six Sigma : champion,
analyste financier, responsable du reporting,
master black belt, black belt, green belt ...

L’objectif est de fournir a 'opérateur mobile
une assistance a toutes les étapes des
projets :

* Recueil et sélection des idées

» Constitution du projet et sélection de la
démarche liée a Six Sigma et a 'amélioration
de performance : DMAIC, DFSS, Lean
Six Sigma, Voice of the Customer,
création d’indicateurs, atelier d’excellence
opérationnelle...



RESULTATS

* Réduction des coUts

» Amélioration de la
satisfaction client

* Meilleur partage des
connaissances

* Renforcement de Ia
position concurrentielle

* Mise en place dans un
délai trés court

» Pilotage au quotidien : choix des outils
et des modeles de document a utiliser,
planification, gestion des risques et des
ressources, reporting, échanges entre les
membres du projet,...

« Revue et approbation des phases :
validation des livrables et cloture formelle
des phases

« Capitalisation sur les projets : partage
des livrables les plus représentatifs et
possibilité de lier des projets simlilaires
entre eux pour faciliter les échanges et
recherches ultérieures

*« Reporting global suivi des
indicateurs financiers, suivi d’avancement
automatique, avec de nombreux rapport
prédéfinis ou a personnaliser (dont export
automatique vers Microsoft Powerpoint).

UNE MISE EN OEUVRE EFFECTIVE EN
HUIT SEMAINES

“Nous avions besoin d’'une assistance sur
la mise en oeuvre de l'outil et la gestion
des relations avec l'éditeur américain.
Il était, de plus, important d’avoir en France
des interlocuteurs qui soient au fait de la
méthodologie Six Sigma et enfin, puisque
nous avions choisi d’externaliser la solution,
qui puissent nous garantir le meilleur
niveau de sécurité et de disponibilité.
CSC a parfaitement répondu a nos attentes”
indigue Guillaume Peter, expert black

“Il était, de plus, important d’avoir en France des interlocuteurs qui soient au fait
de la méthodologie Six Sigma et enfin, puisque nous avions choisi d’externaliser la
solution, qui puissent nous garantir le meilleur niveau de sécurité et de disponibilité.
CSC a parfaitement répondu a nos attentes”.

GUILLAUME PETER - EXPERT BLACK BELT EN CHARGE DU PROJET
POWERSTEERING CHEZ SFR

belt en charge du projet Powersteering,
rebaptisé CELLA chez SFR.

La mise en place s’est déroulée en deux
grandes étapes. Dans un premier temps,
les équipes de CSC ont réalisé le
parameétrage selon les besoins de SFR
(organisation, profils utilisateurs et regles
de sécurité, méthodologies, livrables
et modéles de documents, formation
des administrateurs). Puis elles se sont
chargées de la mise en place d’'un pilote
avec des projets réels, de l'ajustement
de la configuration, de la recette et de la
formation des utilisateurs.

La solution Powersteering est
fortement configurable sans demander
de développements informatiques
complémentaires. La quasi totalité des
adaptations et personnalisations est
réalisable par un administrateur fonctionnel
ayant un minimum d’expérience de 'outil.

Par exemple, il est possible de démarrer
avec une ou deux méthodologies Six Sigma
comme DMAIC ou Lean puis d’ajouter
ultérieurement d’autres types de projets
(DFSS,Working out, ...).

Cette souplesse a permis aux experts
de CSC d’installer et de paramétrer
Powersteering en seulement huit semaines
début mai 2006.

A PROPOS DE
SIX SIGMA

Six Sigma est une méthodologie
d’amélioration de la qualité fondée sur
les processus, qui permet de suivre,
mesurer et accroitre la performance
de I'entreprise.

En se basant sur les outils statistiques
pour mesurer la performance des
processus metier, Six Sigma permet
déliminer le gaspillage, réduire les
temps de cycle et atteindre des
résultats qui tendent vers la perfection.
L'amélioration des processus,
renduepossibleparSixSigma, setraduit
souvent par une meilleure satisfaction
client, une plus forte implication
des équipes et des profits accrus.
[‘analyse rigoureuse des données de
I'entreprise fournit des informations
objectives, permettant de résoudre les
probléemes les plus complexes.

UN PREMIER BILAN TRES POSITIF

Avant son déploiement, I'application CELLA
a été testée a de nombreuses reprises
aupres des futurs utilisateurs avec un
ressenti trés positif, accru par la possibilité
d’intégrer la majorité de leurs remarques.

Cet outil dédié a Six Sigma permet a chacun
d’étre aujourd’hui plus efficace dans sa
gestion au quotidien, tout en se concentrant
sur les taches a valeur ajoutée.

“"Comme tout projet similaire, les quelques
difficultés gue nous avons rencontrées
au déploiement sont davantage liées
aux changements d’habitudes induites
par l'outil gu’a l'outil lui-méme. C’est
d’autant plus vrai que CELLA s’avére
facile d’acces et plutdt intuitif pour nos
collaborateurs. Le temps de formation ne
dépasse pas une demi journée” précise
Guillaume Peter. Patricia Silvy Leligois,
directrice de I'optimisation des processus
et responsable du programme Six Sigma
chez SFR, ajoute que “le positionnement
stratégique de SFR est d’étre le numéro
un de son secteur en satisfaction client.
L'apport de Six Sigma nous permet
de développer une véritable culture
interne tournée vers le client au sein de
'ensemble de I'entreprise, en intégrant les
attentes clients dans tous nos processus.
Powersteering correspond donc tout a fait
a notre besoin”.
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A propos de CSC

CSC a pour mission d'étre un des leaders mondiaux dans la mise en ceuvre de solutions et de services pour les entreprises fondées sur

des technologies de pointe.

Grace a sa large gamme de compétences, CSC fournit a ses clients des solutions sur mesure pour gérer la complexité de leurs projets afin
de leurs permettre de se concentrer sur leur coeur de métier, collaborer avec leurs partenaires et clients, et améliorer leurs performances

opérationnelles.

CSC met un point d’'honneur a comprendre les problématiques de ses clients et mobilise ses experts, forts d'une longue expérience de
leurs métiers et de leurs secteurs d'activité, pour collaborer avec leurs équipes. Totalement indépendant a I'égard de tout fournisseur, CSC
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livre ainsi des solutions qui répondent au mieux aux besoins spécifiques de chaque client.

Depuis plus de 45 ans, des clients, tant privés que publics, confient a CSC I'externalisation de leurs processus de gestion et de leur
informatique, ainsi que l'intégration de leurs systémes. Partout dans le monde, ils témoignent également de leur confiance en sollicitant
les collaborateurs de CSC pour des missions de conseil.

La société est cotée a la Bourse de New York (NYSE) sous le symbole “CSC”.
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