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echnologie et organisation du travail sont les deux in-
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IPetlr ESEER Wlead 2y grédients fondamentaux de I'efficacité de la manuten-

tion des marchandises dans les dépots qui ont fait I'ob-
jet de nombreuses innovations au cours des derniéres
années. Le probléme de fond est toujours le méme : I'in-
teraction entre I’homme (qui déplace la marchandise et

ECOLiEr 25 rSirticrions 2L JEl) /e ire Liris . : L . S
utilise les outils) et le systéme informatique. Nous parlons de ce méca-

5t Lirjs éfjgjuef[e i) [[Zerzir cliir) t2rrriirizl] nisme de dialogue que le jargon informatique désigne sous I'expression
- : > ) input/output. C’est sur ce front que les recherches technologiques et
ROrLEIOlS, DEISE 2 YRSl IS el LzlSr applicatives se sont toujours concentrées. Les codes barres et les ter-

minaux portables ou montés sur chariot et connectés via radio au sys-
téme s’inscrivent dans ce cadre a travers une volonté continue de rap-
SESN/CUPaSOININES e fépgn;e est procher I'information (collectée ou fournie par I'opérateur) de I'action.
. : ) ) Depuis longtemps, les chercheurs travaillent sur la technologie de la
COLAMNILNSUSE 2L 5 /SIS0 12 2 21 /202 Lir) [HICrO8 synthése vocale, et leurs efforts ont déja débouché sur d’importantes
solutions dans divers domaines, de la médecine a la vie quotidienne.
Avec cette technologie, I'interaction se fait a travers un systéme de com-
Lipi2iife S50 ZILLE S STELMES SOCEILLL munication basique — la voix — sans devoir recourir a I'utilisation de
I’écriture ou des touches pour la saisie des informations et la lecture

d’un afficheur.

7

Sz pErdrs de sls fogjet dls Sor) zigyiis :

s

125 [rzlrS rIZ SOt D25 SCCLDEES TEr Iz SZISIE.

L'intérét de cette méthode est évident pour les opérations de manuten-
tion des marchandises et en particulier pour les activités de picking en
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groupage car elle laisse au préparateur les mains libres pour déplacer
les marchandises. Cette technologie est disponible depuis quelques an-
nées, mais ce n’est qu’aujourd’hui qu’elle est réellement mre et offer-
te a des colts compatibles avec le compte de résultats.

Une nouveauté trés intéressante, que nous tentons de découvrir, en ap-

LA RECONNAISSANCE DE LA VOIX

a reconnaissance de la voix, c’est-a-dire la conversion effica-

ce de la voix en texte est fondamentale pour la réussite d’un

systéme industriel piloté par la voix. La question a se poser pour
évaluer la précision d’un systéme de reconnaissance vocale est : « Le
systéme transcrit-il correctement ce qu’il entend ? ».
Permettre a un ordinateur de reconnaitre la voix de la méme manié-
re qu’un étre humain est un projet non encore abouti : mais si I’'on
souhaite qu’un systeme atteigne un haut niveau de précision lors de
la reconnaissance vocale, il faut simplifier le probléme au maximum.
Ceci signifie, par exemple, circonscrire la reconnaissance au secteur
d’application spécifique pour laquelle le systeme est congu, en tenant
compte du fait que la reconnaissance doit avoir lieu dans un temps
compatible avec I'application concernée.
Les mots qu’un systeme de reconnaissance vocale est destiné a com-
prendre constituent son vocabulaire. Les étres humains ont un voca-
bulaire trés vaste, ils peuvent comprendre des milliers de mots. Mais
I'installation d’un systéme en mesure de reconnaitre un vaste voca-
bulaire sur un dispositif portable rencontre toute une série d’obstacles
difficilement franchissables en raison de la capacité de mémoire li-
mitée et des modestes capacités de traitement du dispositif lui-méme.
Heureusement, les applications industrielles prévoyant I'utilisation de
la reconnaissance vocale nécessitent un vocabulaire plutdt réduit :
une application typique de magasinage a besoin d’un vocabulaire de
moins de cent mots, tandis les activités de contrdle industriel attei-
gnent parfois le millier de mots.
Il convient cependant de remarquer que les humains comprennent
des phrases composées de plusieurs mots sans pauses significatives
entre les mots. En analysant I’évolution des systémes de reconnais-
sance vocale, on découvre que les premiers développements en la
matiére étaient basés sur I'insertion de pauses sensibles entre un mot
et I'autre, une situation qu’on ne rencontre plus que dans des appli-
cations a faible codt (ex. certains jouets).
Dans les applications industrielles, ce type de solution n’est pas ac-
ceptable : I'insertion de pauses ralentit I'activité et entraine une frus-
tration. Un systéme de reconnaissance vocale industriel doit donc étre
en mesure de reconnaitre des mots exprimé en continu (ex. une sé-
quence de chiffres), méme si cela comporte un développement plus
articulé des algorithmes de décodification.
Un autre aspect caractérisant la modalité de reconnaissance de la
voix est sa dépendance de la personne qui, en parlant, utilise le dis-
positif.
Les systemes qui dépendent de celui qui parle (« speaker dependent»)
optimisent la reconnaissance a travers un bref apprentissage de I'uti-

profondissant I'état de I'art, en observant de pres les équipements, en
décrivant les architectures informatiques qui la supportent et les condi-
tions dans lesquelles cette technologie peut offrir ses plus gros avan-
tages. Sans négliger les principaux acteurs de ce nouveau marché, cer-
taines réalisations significatives et le ferment de ce “chceur .

Photo Zetes/Covee.

lisateur et la création de son profil vocal : celui-ci est mémorisé sur
le terminal et sur le serveur de I'application pour pouvoir le diffuser
sur d’autres dispositifs. Les systemes « speaker independent » fonc-
tionnent grace a des vocabulaires et des modéles statistiques du lan-
gage.

Pour la synthése vocale, c’est-a-dire la conversion du texte numeé-
rique en son destiné a I'utilisateur, le systéme communément utilisé
est identifié par le sigle TTS (Text To Speech). Il ne s’agit certainement
pas d’une solution de haute qualité (« computer voice ») mais d’une
utilisation assurément plus simple et flexible que la voix numérisée,
c’est-a-dire construite a I'aide de mots ou de phrases préenregis-
trées. Il faut dire que I'étre humain s’adapte facilement aux sons nou-
veaux ou aux nouveaux accents. De plus, les applications industrielles
utilisent des phrases courtes qui se répéetent souvent au cours de la
journée et s’apprennent donc facilement.
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e picking, ou préle-
L vement, est I"activi-

té de magasinage la
L plus critique en absolu :
elle s’effectue manuelle-
ment, elle a des temps
d’exécution plut6t longs,
" mais avec une programma-
® tion résolument rigide liée au
¥ systéme de transport des mar-
chandises au destinataire. De plus,
la qualité de I'activité est trés importante
: toute erreur de prélévement entraine des inconvénients, des retards,
des manques de produit sur le point de vente et dont des ventes man-
quées et une désaffection de la clientéle. Quant aux ressources humaines,
celles assignées au prélévement représentent généralement la part la
plus conséquente du personnel d’'un magasin.
Ces considérations ont amené les entreprises a rechercher et expéri-
menter différentes solutions en vue d’optimiser les activités de préléve-
ment, tant en termes de qualité que de productivité. SiI'utilisation de ter-
minaux mobiles permet d’une part la certification du produit prélevé a
travers la lecture du code barres, elle implique de I'autre la dotation d’équi-
pements que |'opérateur doit gérer et consulter : malheureusement, I'ap-
plication n’est pas assez hien congue pour étre apprise par un person-
nel désormais sujet a de fréquentes rotations. Un autre probléme qui se
pose est la nécessité d’utiliser les mains pour deux activités différentes
- la consultation du terminal et le prélévement de la marchandise, avec
la nécessité de diriger I'attention (le regard) vers des objectifs différents.
La solution prévoyant I'utilisation d’ordinateurs « portés » (sur un bras)
permet d’opérer a mains presque complétement libres, mais elle entrai-
ne une fatigue supplémentaire liée a sa lourdeur.
En analysant les activités de prélevement et en la découpant en mouve-
ments élémentaires, on constate que I'opérateur :
- lit la liste de prélévement (ou I'écran du terminal)
- se déplace avec le moyen de transport de la marchandise prélevée
- vérifie que le produit qu'il est en train de prélever est le bon (s'il utilise
un terminal, il I'extrait de son étui puis le remet en place)
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- préléve le produit selon la quantité indiquée

- coche sur la liste ou confirme sur le terminal.

On peut estimer que le prélévement « physique » proprement dit ne re-
présente que vingt pour cent du temps total consacré a I'activité. Cette
considération a conduit a évaluer la possibilité d’optimiser I'activité de
prélevement en supprimant ou en abrégeant certaines phases, en utili-
sant un véhicule d’information trés simple : la voix.

Ecouter les instructions au lieu de lire une liste, une étiquette ou I'écran
d’un terminal portable permet de travailler sans quitter des yeux 'objet

topsystem. .a

Rhoto :

de I'activité. Ceci vaut également dans le sens inverse : il est plus simple
et « direct » de fournir une réponse vocale plutét que de la saisir sur un
clavier. De plus, il ne faut pas oublier que la distraction peut entrainer des
erreurs opératoires et déboucher sur une augmentation des accidents
de travalil.

En examinant le schéma de principe de I'activité de prélévement, on com-
prend mieux comment I'utilisation de la voix est simple et comment on
peut exécuter certaines fonctionnalités. En substance, le détail du pré-
|évement se traduit par I'identification de I'emplacement ou la mar-
chandise doit étre prélevée et du nombre de colis ou de piéces a préle-
ver. Le systeme dirige I'opérateur vers I'emplacement de prélévement et
la certification que I'emplacement est celui exact est effectué par I'opé-
rateur en lisant deux chiffres situés a proximité de I'étiquette de I'em-
placement : ils sont appelés check-digits et forment un nombre aléatoi-
re que le systéme reconnait. Les check-digits sont délibérément de taille
plus modeste, ils sont plus petits que les caractéres utilisés pour identi-
fier 'emplacement pour mieux s’assurer que I'opérateur effectue le pré-
|évement au bon emplacement. On peut obtenir le méme résultat en li-
sant les deux derniers chiffres du code barres du produit ou du carton a
prélever. Le probleme des exceptions est facilement résolu a I'aide de
quelques mots courts qui jouent le méme réle qu’une touche de fonction
: « manque » (prélévement non satisfait), « suffit » (les conteneurs — pa-
lettes ou rollteiners — sont pleins), « stop » (mon temps de travail est ter-
miné) etc., sans oublier « répéter » pour pouvoir réécouter la derniére in-
formation transmise par le systéme.
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LES ACTEURS DU MARCHE DES SYSTEMES VOCAUX, LES EXPERIENCES ET LES REALISATIONS

L’évolution des systémes vocaux a été tout sauf rapide. Certaines entreprises n’ont pas disposeé des ressources suffisantes pour soutenir
I’attente du succés qui devait arriver tot ou tard, c’est pourquoi le marché est aujourd’hui principalement dominé par deux entrepris-
es leader, Vocollect et Voxwave, et par les nombreux partenaires de ces derniéres. Mais d’autres entreprises ont fait leur apparition au
cours des dernieres années, certes de dimensions plus modestes, mais qui parviennent a marquer le marché de leur empreinte. De
plus, certains acteurs historiques de I'identification automatique n’ont pas voulu négliger cette nouvelle opportunité, en présentant a
leur tour, des interprétations diversifiées de ces systémes.

VOCOLLECT est le leader mon-
dial de la production et de la com-
mercialisation de systémes a
technologie vocale. Société dé-
diée au développement et a la
mise en ceuvre de solutions vo-
cales fiables pour le secteur in-
dustriel depuis sa fondation en
1987, elle peut aujourd’hui re-
vendiquer des centaines d’instal-
lations dans le monde entier, pour
la gestion d’applications critiques
dans les centres de distribution,

du prélévement a la réception, de
la réintégration au contrdle de la
qualité. Afin de permettre une in-
tégration rapide et facile dans les
systémes de gestion des maga-
sins (WMS, Warehouse Manage-
ment System) et les process in-
dustriels (ERP), Vocollect offre
deux possibilités d’intégration de
ses systémes vocaux Talkman. La
premiére solution est constituée
d’une interface standard et directe
développée avec les systemes

TALKMAN® T2x

La famille Talkman, dotée d’une des technologies vocales les plus avancées et les plus fiables
actuellement disponibles sur le marché, s’enrichit de T2x, le nouveau terminal portable de
Vocollect. Grace a la plus grande puissance de rendement du nouveau microprocesseur Intel
XScale PXA270 a 416 MHz, toutes les activités du terminal sont effectuées plus rapidement. Ce
méme microprocesseur est en outre doté de la technologie de gestion de I'alimentation
SpeedStep qui permet d’optimiser la durée de vie de la batterie : celle-ci étant également
disponible maintenant avec une capacité de 3500 mA/h garantissant une continuité
opérationnelle supérieure a 12 heures, méme dans des environnements réfrigérés. T2x garantit
une intégration totale dans les réseaux RF nouveaux ou existants, grace a la radio Wi-Fi en
dotation (choix possible entre les modules radio Vocollect, Cisco ou Symbol).

Porté a la ceinture, le terminal Talkman T2x exploite les technologies de reconnaissance et de
synthése vocale pour permettre a I'opérateur de communiquer en temps réel avec le systéme
d’informations du magasin et/ou de production. Il ne nécessite pas d’applications particuliéres
installées sur le serveur pour la reconnaissance vocale : il est « speaker dependent » et
fonctionne sur le terminal de chaque opérateur, indépendamment de son accent, de son dialecte

ou de sa langue.

Les accessoires comprennent des écouteurs, un
micro spécial pour la suppression des bruits de
fond et une ceinture a laquelle accrocher le
terminal. Doté du systeme d’exploitation Windows
CE, il pése 440 ou 540 grammes (respectivement
avec une batterie de 1750 ou 3500 mA/h). Il
fonctionne a une température allant de —29°C a
50°C et supporte des chutes répétées sur ciment
d’une hauteur de 1,52 m méme a la plus basse
température d’utilisation (-29°C). Il se recharge a
I'aide d’une station a cinq places.

WMS les plus courants. La se-
conde est constituée par le midd-
leware VoiceLink, congue par Vo-
collect pour une intégration simple
et rapide dans n'importe quel type
de systeme. Les deux possibilités
garantissent une visibilité en
temps réel des données générées
par I'application vocale : I'activi-
té de chaque opérateur et le flux
d’informations correspondant sont
disponibles pour une réconcilia-
tion, une mise a jour et une ges-

tion plus rapide des exceptions.
Les terminaux Talkman sont équi-
pés de BlueStreak, un logiciel de
reconnaissance vocale produit par
Vocollect et congu spécialement
pour une utilisation en milieux in-
dustriels bruyants. Basé sur le
modele Markov, il permet de com-
parer la modalité de communica-
tion de chaque opérateur avec
une série de schémas vocaux
spécifiques, en sélectionnant celle
qui est la plus conforme a la mo-
dalité de communication de I'opé-
rateur. BlueStreak accepte la
communication de séries de
nombres longs et prononcées ra-
pidement, ainsi que la communi-
cation de mots isolés, tout en fil-
trant tous les bruits de fond et in-
termittents, avec précision et qua-
lité.

Vocollect a récemment annoncé
la sortie de Vocollect Voice, une
suite d’applications qui exploitent
la technologie de reconnaissan-
ce vocale de Vocollect destinées
a une utilisation sur terminaux RF
dotés de capacités vocales. L'ob-
jectif est I'intégration et/ou le rem-
placement des applications clas-
siques basées sur écran et cla-
vier, par des applications vo-
cales offrant de plus grands
avantages en termes de
précision et de productivi-
té. La premiére version de
Vocollect Voice est compa-
tible avec les terminaux de
Symbol Technologies et LXE,
la compatibilité avec des
terminaux d’autres produc-
teurs est prévue a court
terme.

DATACollection DECEMBRE 2005



FRA decémbre 05

22-12-2005

11:37

Pagina 34

o

"architecture proposée par
L Voxwave a été baptisée
VoiceLogistics : elle adop-
té un paradigme client/serveur

pour interagir avec les opérateurs
du magasin. La solution s’articu-

le autour du VoiceLogistics Voice
Server, doté d’un instrument de
gestion web-based qui permet de
configurer I'environnement d’ex-
ploitation, les utilisateurs, et de
configurer et controler la solution
VoiceLogistics réalisée. Celle-ci
recoit les missions a effectuer du
WMS et lui renvoie les données
de compte-rendu. L'interface peut
étre batch, real-time ou une com-
binaison des deux. Les clients
sont les terminaux portés a la
ceinture VLS-410 Wireless, dotés
d’écouteurs et de micro, connec-
tés au systeme a travers le réseau
sans fil LAN standard : ils per-
mettent aux opérateurs de se dé-
placer librement tout en restant
en permanence connectés avec
le systéme.

L'architecture basée sur Voice
Server présente plusieurs atouts.

DATACollection DECEMBRE 2005

VLS-410

Une plus grande puissance de traitement, plus de mémoire

et méme un nouveau design : c’est sous ce jour que se

présente le nouveau terminal sans fil VL.S-410 de Voxwave,
spécialement concu pour les applications

pilotées par la voix. Outre un microprocesseur
de 400 MHz, une mémoire de 128 Mo et 64 Mo
de mémoire flash, il comprend également le
browser Vooice XML, qui rend les opérations de
maintenance extrémement simples et
transparentes pour I'utilisateur. Le cceur du
terminal est le puissant moteur de
reconnaissance vocale VR2 (Vocabulary-Rich
Voice Recognition) qui assure un trés haut
niveau de reconnaissance associé a une
remarquable simplicité d’utilisation. Parmi les

accessoires disponibles, citons le chargeur de batterie
intelligent Voxwave Smart Charger, doté d’un analyseur
intégré du niveau de charge pour assurer la continuité de

I’exploitation.

D’abord, au lieu de créer un point
faible, elle est en mesure d’assu-
rer une continuité opératoire en
cas de perte de connexion avec
le WMS. De plus, le Voice Server
contient la base de données des
profils, vocaux et non vocaux, de
tous les utilisateurs : de cette ma-
niére, un opérateur peut travail-
ler avec n'importe quel terminal,
car son profil vocal est chargé par
le serveur pendant la phase de
logon. La mise a jour des appli-
cations, la mise au point et la ge-
stion sont des fonctionnalités que
I'utilisation du Voice Server rend
plus simples.

Fondée aux Etats Unis en 1993,
Voxwave est un leader reconnu

du secteur des systemes de re-
connaissance vocale pour appli-
cations industrielles : sa mission
est de fournir des solutions vo-
cales pour les processus de la
chaine logistique et la manuten-
tion des colis. Voxwave compte
de nombreux clients aux USA et
dans sept pays européens En
2002, elle a incorporé la totalité
des activités de la société SyVox.

ociété de systemes alle-
Smande, attentive depuis

longtemps aux solutions
vocales pour la logistique, Topsy-
stem offre une solution utilisant
un dispositif client standard dont
la seule exigence est la présen-
ce de PocketPC 2002 : top-
SPEECH-Lydia-PDA. Il s’agit en
substance d’un PDA, assez ro-
buste pour étre utilisé en en-
vironnement industriel, ou
sont installées, outre I'ap-
plication, les fonctionnali-
tés de reconnaissance et
de synthese de la voix. La
grande variété de disposi-
tifs hardware, ayant des ca-
ractéristiques adaptées a cette

o

application, présents sur le mar-
ché rendent la solution proposée
par TOPsystem intéressante du
point de vue économique par rap-
port a des solutions utilisant des
dispositifs propriétaires.

La solution topSPEECH-Lydia-
Multimodal offre une solution vo-
cale intégrée dans SAP Ware-
house Management System. Les
avantages de la solution vocale
peuvent étre complétés par ceux
d’un instrument multimodal : les
instructions destinées a I'opéra-
teur apparaissent également sur
I’écran du PDA, offrant ainsi un
plus grand confort d’utilisation,
notamment pendant les phases
de démarrage du systeme, de
nouvelles évolutions et pendant
I'apprentissage du personnel. La
réponse des opérateurs est gé-
néralement vocale, mais le syste-
me permet aussi d’utiliser des
moyens de saisies différents,
comme un lecteur de codes bar-
res (intégré) ou un clavier.
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CARREFOUR: LA LIVRAISON GARANTIE GRACE A LA PREPARATION VOCALE

L'entrep6t Carrefour le plus important d’lItalie, géré par ACR Logistics, obtient la certification SGS-Qualicert et assure une livraison
garantie a pratiquement 100%, grace a la mise en service d’un systeme novateur de “préparation vocale”.

‘entrep6t de Carrefour
L Italie, & Cameri, a obtenu

la certification de services
SGS-Qualicert: tout au long du
parcours nécessaire a |'obtention
de cette certification, Carrefour a
travaillé en étroite collaboration
avec ACR Logistics, son parte-
naire logistique. La certification
Qualicert assure que les mar-
chandises livrées aux points de
vente sont conformes en qualité
et en quantité aux marchandises
commandées et facturées.
La collaboration en Italie entre
Carrefour et ACR Logistics a dé-
buté en 2000, puis a été renfor-
cée a partir de novembre 2002
avec 'ouverture de I'entrep6t de
Cameri: une plate-forme congue
et construite pour la gestion du
stockage, de la manutention et
de la distribution des produits ali-
mentaires a destination des hy-
permarchés Carrefour du centre
et du nord de I'ltalie.
L'entrepdt de Cameri est le plus
important d’Italie en termes de
mouvements de colis par an: opé-
rationnel depuis 2002, il s’étend
sur une superficie de 52.000 m2,
entierement dédiés aux produits
“Alimentation” et ayant une ca-

L'entrepdt de Carrefour & Cameri, qui dessert 34 hypermarchés
Carrefour du centre et du nord de ['ltalie

pacité de 55.000 palettes. Il des-
sert 34 hypermarchés Carrefour,
avec un mouvement de
44.000.000 colis par an, et de
9000 références.

La mise en fonction de I'entrepdt
de Cameri a été de type modu-
laire. Elle a duré environ six mois,
au cours desquels ont été pro-
gressivement intégrés de nou-
veaux points a desservir avec, pa-
rallélement, I'augmentation du
nombre de références gérées.

Carrefour

S Iperthences

Une fois les volumes ciblés du
projet atteints, les deux parte-
naires ont pris des engagements
mutuels, sous la forme d’actions
axées sur I'optimisation du ser-
vice avec, pour objectif final, la
mise en service d’un systéme no-
vateur de “préparation vocale”
(voice picking).

La mise en place des procédures
requises pour I’obtention de la
certification Qualicert a permis
d’amener le niveau de service a
99,7% en réduisant d’une ma-
niére drastique les réclamations
pour non livraison ou pour livrai-
son non-conforme au point de
vente.

A chaque phase du processus
d’entreposage, les niveaux de

services garantis son réglemen-
tés par un manuel trés détaillé qui
s'articule en 5 chapitres, auxquels
correspondent 24 caractéris-
tiques certifiées. Les chapitres ré-
glementent les procédés, les ni-
veaux de performance, les retards
de livraison, la qualité et la sécu-
rité des marchandises et les ni-
veaux de satisfaction dans les dif-
férentes points de vente desser-
vis.

L'application des procédures
mises en oeuvre est garantie par
le recours a des audits internes
mensuels et semestriels suivis
d’un audit annuel réalisé par SGS
afin de confirmer ou non la certi-
fication.

«Je suis trés satisfait du résultat
atteint» déclare Dominique Aptel,
Directeur Supply Chain de Carre-
four Italie «parce que I'obtention
de la certification SGS nous aide
a mieux travailler et parce qu’el-
le est la preuve de I'engagement
de Carrefour afin optimiser ses
services & tous les niveaux et a
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toutes les phases de son activi-
té, et ceci au bénéfice de ses
clients. La certification SGS a né-
cessité un travail d’équipe sur une
période d’environ huit mois et a
demandé la participation des
structures logistiques de Carre-
four, d’ACR Logistics ainsi que la
collaboration des points de vente
qui ont apporté leur contribution
a l'analyse, a I'évaluation et a la
mise in oeuvre du projet. Nous
nous sommes donc soumis a di-

ternes, réalisés par I'organisme
certificateur SGS, jusqu’a ce que
la certification Qualicert nous soit
décernée a I'unanimités.

«La raison pour laquelle nous
existons, comme opérateur lo-
gistique, réside dans la valeur
ajoutée et dans 'innovation que
nous réussissons a garantir a nos
clients» explique Ruggero Poli,
Président d’ACR Logistics en Ita-
lie. «La certification SGS repré-
sente pour nous la récompense

dévoument aux intéréts de nos
clients et de la satisfaction de
leurs exigences au quotidien, ces
clients étant bien entendu Carre-
four ltalie, mais sourtout leurs hy-
permarchés desquels nous ef-
fectuons tous les jours des livrai-
sons. Mais ce succés constitue
en méme temps un point de dé-
part qui nous permettra, sur des
bases solides et, précisément,
“garanties”, de lancer d’autres
projets novateurs que nous tes-

La validation officielle de la qua-
lité des prestations fournies est
obtenue par la création d’une
série d’indicateurs de perfor-
mance, qui permettent de mesu-
rer objectivement les niveaux de
service.

Ces objectifs de performance ont
été concrétisés par la définition
d’une série d’indicateurs de per-
formance (KPI) trés proches des
procédures types d’une platefor-
me de distribution. lls sont résu-

vers audits, tant internes qu'ex-  de notre engagement, de notre  tons en ce moment. més dans le tableau suivant:

KPI DESCRIPTION CIBLE TAUX REEL

Taux de précision du prélévement Mesure la fiabilité (taux d’erreur) des 99,8% 99,85
préparations des supports hétérogenes

Taux de précision par palette entiére Mesure la fiabilité des preparations des 99,8% 100%
supports homogenes

) Il s’agit du rapport entre le nombre de colis

Taux de service commandés et le nombre de colis 99,7% 99,93%
effectivement livrés aux points de vente

Taux de palettes non chargées Enregistre les supports non chargés en fin 4 %o 0,4 %o
de journée

N , Assure la cohérence entre les prélevements 0 0
Tatpg de fiabilité des locations de physiques et informatiques 99,9% 99,98%
prelevement
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Les activités qui ont été ciblées
couvrent toutes les opérations
d’un centre de distribution: ré-
ception, gestion du stock, prépa-
ration, contrdle de la qualité et
chargement.

Dans le dépdt de Cameri, o tra-
vaillent pres de cent opérateurs,

ce sont 55 terminaux vocaux Vo-
collect qui sont utilisés. Avec la
reconnaissance vocale, une
considérable augmentation de la
productivité a été enregistrée, car
toutes les opérations sont effec-
tuées sans jamais quitter des
yeux les objets et totalement
mains libres. Cette augmentation
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de la productivité a été quantifiée:
de 15 a 20% par rapport au sys-
téme précédent, voila pourquoi
un retour sur investissement
complet est prévu sur une pério-
de de trois ans. La procédure de
prélévement, par exemple, est en-
tierement basée sur la technolo-
gie vocale. En effet, I’ordre est
donné au cariste vocalement;
I’opérateur rejoint la position ou
prélever la marchandise, généra-
lement une palette compléte, et
confirme, toujours vocalement,
qu’il se trouve a la position de-
mandée avant de prélever le bon
colis, en lisant le numéro a deux
chiffres (voir photo ci-contre, dé-
tail a gauche) qui identifie I'em-
placement. Ce numéro est abso-
lument aléatoire, ce qui élimine
toute possibilité d’erreur.

o

Le réferentiel ne se limite toute-
fois pas a des contrdles portant
sur les étapes strictement opéra-
tionnelles, qui garantissent I'ex-
cellence des prestations logis-
tiques aux points de vente. Il
prend également en considéra-
tion des caractéristiques de ges-
tion trés importantes, relatives a
la qualité et a la sécurité des pro-
duits expédiées, ce qui constitue
une garantie supplémentaire pour
le consommateur final. La traga-
hilité des lots en stock permet, en
effet, de mettre en place un sys-
téme d’assurance qualité perfor-
mant. Ce systéme garantit une ré-
ponse, dans un délai maximal de
trois heures, aux états d’alerte
communiqués par des orga-
nismes externes ou par le bureau
central de la qualité Carrefour.



