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INTRODUCTION DE LA FORMATION 

01



4

§ Nom : 
§ Prénom : 

§ Fonction : 

§ Attentes : 

Faisons connaissance 
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• Durée du stage : 1 jour

• Horaire d’une 1 journée : 8h30 – 17h30

• Pauses de 15 mn matin et après-midi 

• Déjeuner à 12h30 de 1 heure 

Organisation de la formation



6

•Respect des horaires
•Ouverture d’esprit
•Participation
•Tolérance, humour

•Téléphone portable en séance
•Ordinateur
•Etc…

Quelques consignes 



7

§ Expliquer la finalité du QC Story dans la résolution d’un problème

§ Réaliser un QC Story robuste selon les 9 étapes

§ Conseiller le pilote sur la manière de faire un QC Story 

Les objectifs pédagogiques
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QU’EST-CE QUE QC STORY?

02
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Qu’est ce qu’un problème ?

ce qui est ce qui devrait
ou pourrait être

un écart entre
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Qu’est ce que QC Story?

§ Une méthode de résolution de 
problèmes
§ Basée sur la prise en compte des 

faits et des données
§ Sans spéculation
§ Pour un problème qui est causé par 

de nombreux éléments
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Positionnement de QC Story

§ QC Story 

§ MRHD  (Méthode de résolution hypothético déductive)

§ 8D    (Fournisseur)

§ MBR  (Major Breakdown Report)

§ Value Up

§ Six Sigma

§ 5 pourquoi

§ MRPG
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Une méthode en 9 étapes

1. CHOISIR LE SUJET

2. EXPLIQUER LES RAISONS 
DU CHOIX

3. COMPRENDRE LA 
SITUATION ACTUELLE

4. CHOISIR LES CIBLES

5. ANALYSER

7. CONFIRMER LES EFFETS

6. METTRE EN PLACE LES 
MESURES CORRECTIVES

8. STANDARDISER

9. SYNTHÉTISER ET PLANIFIER 
LES ACTIONS FUTURES

PLAN 
(P)

CHECK 
(C) 

DO 
(D)

ACT (A)

Am
élioration C

ontinue

ÉTAPES 1 À 4 
= PLAN 

D’ACTIVITÉ

ÉTAPES 5 À 9 
= RÉSULTATS 

DES 
ACTIVITÉS

1. Plan 2. Do

3. Check

Définition des objectifs : 
où nous voulons être 
(cible), comment nous 

allons atteindre l'objectif et 
quand

Mise en oeuvre des 
objectifs

Vérifier le gap entre ce 
qui a été planifié et ce 

qui a été réalisé

4. Action

Proposer des actions 
fondées sur des 

contrôles effectués

Rappel 

(*)
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APPRENONS LE QC STORY PAR LA PRATIQUE

03
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Étude de cas

La cas de l’entreprise



15

L’entreprise 
QualityFood est une société spécialisée dans la restauration collective. Elle gère 6 restaurants 
d'entreprise en Ile de France.

Cergy

Melun

Versailles 

Fontainebleau 

Meaux

Evry

Reconnue pour sa capacité à satisfaire les clients les plus exigeants, notamment les fabricants 
d'automobiles, QualityFood a su mettre en place une organisation performante, capable de fournir 
des repas et un service client de qualité.
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Le problème 
§ Depuis 2 semaines, dans la cantine de Cergy les clients se plaignent que les plats sont froids et 

qu’ils doivent systématiquement les réchauffer au micro-ondes, avec une évidente dégradation du 
goût.

§ La directrice vient de vous informer de ce problème et demande avec urgence votre aide, en tant 
qu’experts QC Story.

§ Il faut résoudre le problème au plus tard dans les 4 semaines, période à laquelle nous recevrons 
les auditeurs de la CMRC (Chambre des Métiers de la Restauration Collective) qui évalueront nos 
cantines. La Direction s’attend que nous gagnions le prix qualité, comme c’est arrivé l’année 
dernière.



17

Étape 1 – Choisir le sujet
§ Identifier précisément la problème et le verbaliser clairement

QUOI Les clients se plaignent que les 
plats sont froids

QUI Le personnel des cantines

OÙ Dans la cantine de Cergy

QUAND Depuis deux semaines

COMMENT
La directrice de la cantine a 
constaté les plaintes et elle nous a 
contactés

POURQUOI
Parce que bientôt nous recevons 
la visite des auditeurs de la CRRC 
pour évaluer le niveau de qualité 
de la cantine

COMBIEN Le problème doit être éliminé 
totalement dans les 4 semaines

"Corrigé"

Éliminer le problème « plats 
froids » au plus tard dans 4 

semaines
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Étape 2 – Expliquer les raisons du choix
§ Expliquer l'importance et l'urgence du problème 

§ Parce que la Direction souhaite gagner à nouveau le prix 
qualité de la CRRC

§ Parce que nous risquons de perdre des clients, au profit du 
restaurant « SpeedyMeal »

"Corrigé"
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Étape 3 – Comprendre la situation actuelle
§ Quantifier avec des données les différences entre la situation 

ACTUELLE et le STANDARD
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Étape 3 – Comprendre la situation actuelle
§ Quantifier avec des données les différences entre la situation 

ACTUELLE et le STANDARD

"Corrigé"
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Étape 4 – Choisir les cibles
§ Clarifier l’objectif à atteindre. Créer le plan d'activité pour 

résoudre le problème

# semaines 1 2 3 4

Plan d’Activités # jours

Recueil données 
exiatantes

X days

Observations X days

Intervieuws du 
Personnel

X days

Analyse des causes X days

Mise en oeuvre Plan 
d’actions

Terminé À completer Pas commencé

"Corrigé"
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Après l’Étape 4
§ Valider avec le management 



23

Étape 5 – Analyser
§ Trouver les causes racine du problème 

1. Rechercher les causes « possibles »

2. Relation entre données et causes

3. Rechercher les causes « racine »
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Étape 5 – Analyser
§ Trouver les causes racine du problème 

Causes Apparentes Causes Racine

L’attente à la caisse fait refroidir 
les plats chauds

Le récent changement du prix du menu a 
donné lieu à un prix en centimes, alors que le 
prix précédent était un montant en euros 
(ronds). 

Cela créé un ralentissement à la caisse pour 
rendre la monnaie, d’autant plus que la 
machine à échanger l’argent ne rend pas des 
centimes.

"Corrigé"
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Étape 6 – Mettre en place les mesures correctives

§ Définir les actions pour éliminer les causes racine et les mettre en 
oeuvre

Protection Client Actions sur 
Cause Racine

Acheter 2 autres micro-ondes libre 
service

Donner aux clients des couvre-plats en 
plastique

Revenir à un prix du menu en euros 
ronds (sans centimes)

"Corrigé"
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Étape 7 – Confirmer les effets
§ Confirmer si l’objectif a été atteint

"Corrigé"
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Étape 8 - Standardiser

Informer tous les directeurs des cantines
que les prix doivent être des montants ronds

§ Mettre en œuvre les procédures nécessaires afin d'éviter la 
répétition du même problème à l'avenir, ou retourner à l'état initial

"Corrigé"
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Étape 9 - Synthétiser et planifier les actions futures

Pourquoi n’avons pas réagi plus tôt ?
Nous avons attendu deux semaines pour alerter du problème

§ Clarifier les questions en suspens ou de nouvelles questions qui sont 
apparues

"Corrigé"
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Après l’Étape 9 e avant le prochain QC Story

§ Valider avec le management 
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LA MISE EN PLACE

04
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QC Story problem solving type template

This template is mandatory for beginners of QC-Story. 
The order and content of form must be followed, but space size could be adapted for your convenience . 
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Check List for QC Story

32

The checklist is an self-evaluation used during the activity and at the end of the 9 steps in order to verify the good 
application of the key points of each step and to improve our ability to solve problem more efficiently 
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BILAN DE LA FORMATION

05
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1. Considérer les faits et les données, pas de spéculation.

2. Prendre en compte les variations (pas seulement la moyenne).

3. Impliquer le maximum de personnes concernées.

4. Le processus est aussi important que le résultat.

5. Faire un planning utilisant le cycle PDCA et s’y tenir.

6. Conserver les 9 étapes, et utiliser les outils habituels.

7. Les améliorations ne sont utiles que si elles sont durables (standardiser).

8. Ne pas avoir peur du changement ou des erreurs.

9. Personne ne bouge sans motivation

et surtout :  pratiquez, pratiquez, pratiquez, …

Points clé de QC Story



35

Faire (nouveau) 

Renforcer 

Ne plus faire Maintenir 

Réduire 

!  Eeeee 
!  Eeeee 
!  Eeee 
!  Eeee 

!  Eeeee 
!  Eeeee 
!  Eeee 
!  Eeee 

!  Eeeee 
!  Eeeee 
!  Eeee 
!  Eeee 

!  Eeeee 
!  Eeeee 
!  Eeee 
!  Eeee 

!  Eeeee 
!  Eeeee 
!  Eeee 
!  Eeee 

Plan 
d’Action 
« STAR » 

Votre plan d’actions individuel
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Auto-évaluation des connaissances acquises
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§ Expliquer à quoi sert un QC Story

§ Citer les 9 étapes du processus du QC Story

§ Expliquer les principes attachés à leur mise en œuvre

§ Pratiquer le QC Story sur un cas fictif

§ Utiliser les Outils de Base de la Qualité adaptés au cas traité

§ Evaluer la robustesse d’un QC Story et aider le pilote à progresser

Rappel des objectifs pédagogiques




