PRODUCTIVITE BASEE
SUR LES EQUIPES

CONSTRUIRE DES EQUIPES EFFICACES,
DURABLES ET HAUTEMENT PERFORMANTES
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Apercu introductif : Productivité en équipe

* Bienvenue et objectif du programme e
o Pourquoi la productivité basée sur les équipes est essentielle dans le monde du
travail actuel
o Le lien entre des équipes efficaces et la réussite organisationnelle

* Objectifs du programme
o Déterminer la raison d’étre et I'orientation stratégique de I'équipe
o Définir et atteindre des objectifs SMART alignés sur les objectifs organisationnels
o Exploiter les forces individuelles en utilisant les r6les d’équipe de Belbin
o Renforcer la confiance, améliorer la communication et résoudre les conflits
o Appliquer des outils d’'amélioration continue
o Renforcer la collaboration grace a des activités expérientielles
o Créer une culture durable centrée sur I'équipe et une identité commune
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Apercu introductif : Productivité en équipe

*Résultats attendus 5
oObjectifs et mission d’équipe clairement définis |. —_
oldentification de I'analyse SWOT de I'équipe \/1 :l

oldentification des écarts de performance de I'équipe

oOutils pratiques de collaboration et de résolution de
problemes

oPlan d’action pour maintenir une performance élevée
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Programme de la formation

JOUR 1

SESSION 1: Apercu de la productivité basée sur les équipes
SESSION 2: Leadership et suivi d’équipe
SESSION 3: Rbles d’équipe de Belbin

JOUR 2
SESSION 4: Alignement de I'équipe : Vision / Mission
SESSION 5: Facteurs clés / Mesures / Indicateurs de performance / KPI

JOUR 3
SESSION 5: Facteurs clés / Mesures / Indicateurs de performance / KPI

SESSION 6: Amélioration des processus métiers : compétences pratiques en
résolution de problemes

JOUR 4/5

SESSION 6: Amélioration des processus métiers
SESSION 7: Durabilité et efficacité des équipes

© MakeWay Global 2025 - TBP 2.1



Logistique de la Session

Présentation des
formateurs

Jours / Horaires,
pauses comprises

Santé et sécurité
(incendie...)

Appareils mobiles
(téléphones, tablettes, etc.)

- Veuillez les éteindre ou
les mettre en mode
silencieux

Commodités

Présentations de
I'équipe
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Présentation des équipes

Connaissance

Nom de Votre et/ou expérience Attentes
l'équipe livrable en matiére de concernant le
actuel résolution de programme

problémes
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APERCU DE LA PRODUCTIVITE
BASEE SUR LES EQUIPES



* Modéle de maturité des performances de Péquipe

Vous trouverez ci-dessous 4 étapes de maturité pour une
évolution typique d’une équipe :

1. Equipe réactive (Adhoc / Lutte contre les incendies)
Le travail est essentiellement individuel

Coordination limitee
Problemes résolus isolément ﬁ

Imprévisible, avec des goulots d'étranglement fréquents et une qualité incohérente

reactive

2. Equipe coordonnée (ou structurée)
 Les roles sont plus clairs

* Une certaine collaboration existe

* Des processus de base émergent

* Un flux de travail prévisible et amélioré
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Modeéle de maturité des performances de I’équipe (2)

Vous trouverez ci-dessous 4 étapes de maturité pour une
évolution typique d’une équipe :

3. Equipe de performance (orientée processus)
Forte collaboration

Objectifs et responsabilité partagés

Flux de travail établis et documentés . (e
Efficace, fiable et fournit systématiquement des résultats de haute qualité.

4. Equipe performante (optimisée)
‘1 * Confiance et autonomie élevées — entierement alignées
TEAMS ; e Esprit d'amélioration continue
* Innovation et propriété collective
ﬂ * Les flux de travail intégrés fournissent systématiquement des
résultats exceptionnels et un avantage stratégique pour l'organisation
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Exercice

Modele de maturité des performances de I’'équipe
- Quel est le niveau de maturité de votre équipe ?
- Qu'est-ce qui peut rendre votre équipe plus efficace ?
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Pourquoi la productivité basée sur les équipes?

Pourquoi la productivité en équipe est essentielle sur le lieu de travail d'aujourd’hui
Dans le monde du travail interconnecté et en évolution rapide d’aujourd’hui, le succes

dépend de |'efficacité avec laquelle les équipes collaborent, communiquent et

obtiennent des résultats.

La productivite en équipe ne consiste pas seulement “5"_”@ zii};?gf_ |
a travailler ensemble, il s'agit de : s (de2
comment tirer parti de diverses forces

comment promouvoir |la responsabilité partagée, et

comment stimuler l'innovation.

Cette approche permet aux organisations de :

atteindre des performances constantes, et
batir une culture ou chaque membre de I'équipe contribue a la réussite collective.
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- Productivité en équipe — Un apercu
Des équipes tres performantes

Le graphique montre les performances typiques des équipes, de la mauvaise performance a
la premiere classe.

Cette statistique arrive généralement par pur hasard. Parmi les équipes typiques, elles vont
d’un quasi-échec a raisonnablement bon, mais avec une moyenne de « pas impressionnant ».

Equipes typiques 80%

Equipes ratée Des équipes
performantes 10%

Performance de I'équipe ——)p

Ce que nous voulons faire, c'est :
faire arriver intentionnellement ce qui arrive généralement par hasard.
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Productivite en équipe - Un apercu

Qu'est-ce qu'une équipe efficace ?

Une équipe efficace est un groupe de personnes qui travaillent en collaboration
vers un objectif commun, en tirant parti de leurs compétences, perspectives et
forces diverses afin d’atteindre une performance élevée et de produire des
résultats significatifs.

Les équipes efficaces communiquent ouvertement, se font confiance,
comprennent leurs roles et restent alignées sur les objectifs de I'organisation.Elles
sont motivées par une mission commune, font preuve de responsabilité et
recherchent en permanence I'amélioration pour une réussite collective.

¥
-eoF'O <"
y o AL

© MakeWay Global 2025 - TBP 2.1



Productivite en équipe - Un apercu
Comment rendre une équipe efficace et productive

Construire une équipe efficace et productive exige un effort
intentionnel, un leadership fort et un environnement de travail
favorable. Les stratégies clés suivantes aident les équipes a donner le
meilleur d’elles-mémes :

[ Définir des objectifs et des attentes clairs — veiller a ce que chaque
membre comprenne la mission, les objectifs et les criteres de
réussite de I'équipe.

O Etablir des réles et responsabilités clairement définis — clarifier qui
fait quoi afin d’éviter les confusions et de favoriser la responsabilité.

[ Promouvoir une communication ouverte — encourager un dialogue
honnéte, I'écoute active et le retour d’information afin de construire
la confiance et la transparence.

[ Favoriser la collaboration et I’inclusion — valoriser les perspectives
diverses et veiller a ce que chacun se sente écouté et respecté.
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Productivité en équipe - Un apercu
Comment rendre une équipe efficace et productive (2)

O Fournir des ressources et un soutien — doter I'équipe des outils, du
temps et de la formation nécessaires pour étre efficace.

b
f h?-?\a\ -%9 @

U Encourager I'amélioration continue — revoir régulierement la
gt O TEN\“DRK&*-

performance, célébrer les réussites et tirer des lecons des difficultés. & &m

~n ' 4 . . . PJ-._H ﬁ
[ Reconnaitre et récompenser les contributions — valoriser les 0 LR By
for 5] "" : I7 -,.wts ‘:«U
réalisations individuelles et collectives afin de renforcer la motivation ’[ﬁ%m W i
et le moral.

U Instaurer la confiance et la sécurité psychologique — créer un
environnement dans lequel les membres de I'équipe se sentent en
sécurité pour partager des idées et prendre des initiatives.
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Productivite en équipe - Un apercu
EQUIPES EFFICACES

TooLs ENHANCE AssociaTioNs AND IMEENTORING SYSTEMS
[LES OUTILS RENFORCENT LES RELATIONS ET LES SYSTEMES DE MENTORAT]

OuriLs - DE QUELS OUTILS AVEZ-VOUS BESOIN ?
RENFORCER] - PEUVENT-ILS AMELIORER LES RELATIONS ?
RELATIONS & - Y A-T-IL RESPECT MUTUEL ET APPRENTISSAGE ?

IMIENTORAT — COMMENT FAIRE EN SORTE QUE CELA FONCTIONNE POUR VOUS ?

SYSTEMES _ FAITES-Y APPEL !

TIRER PARTI D’UNE DIVERSITE BIEN GEREE SUR LE LIEU DE TRAVAIL
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Productivité en équipe - Un apercu
TIRER PARTI D’UNE DIVERSITE BIEN GEREE SUR LE LIEU DE TRAVAIL — QUTILS

0 En tant que membre de I'équipe, qu’apporterez-vous a la table ? Y a-t-il une
ingéniosité ou une capacité d’innovation qui peut en découler ?

0 Les attributs et forces spécifiques des membres d’une équipe sont censés
compléter ceux des autres.

0 Le membre de I'équipe a-t-il la confiance et I'environnement nécessaires pour
apporter ce qu’il/elle possede en vue d’atteindre les objectifs de I'équipe ?

2 Il doit y avoir interdépendance plutdét que dépendance.
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Productivité en équipe — Un apercu
TIRER PARTI D’UNE DIVERSITE BIEN GEREE SUR LE LIEU DE TRAVAIL — RENFORCENT
L'effort de I’équipe produira-t-il une synergie issue L'attention doit étre portée sur la mission qui avait
de l'interdépendance des forces individuelles ? été prévue lors de la création du groupe.
PLANT CO-ORDINATOR MONITOR
Theorizes Generalises i d:e\;?n&g:‘.tligl?
ENHANCING THE
EFFECTIVEMESS OF

COMPLETER
SE:ER FINISHER
TEAM J i Perfects established
; systems
SCIENCE
INVESTIGATOR TEAMWORKER
Recognises Supports

opportunities

% Q
[Q
SPECIALIST IMPLEMENTER

Specifies Applies

Les objectifs a atteindre sont-ils clairs ?
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Productivité en équipe — Un apercu
TIRER PARTI D’UNE DIVERSITE BIEN GEREE SUR LE LIEU DE TRAVAIL — RELATIONS

0 Comment une diversité bien gérée sur le lieu de travail peut-elle favoriser les
relations ?
0 La culture de l'organisation ou de I'équipe permettra-t-elle le respect mutuel ?

0 Y a-t-il une volonté de travailler ensemble dans l'intérét de 'ensemble de
I'organisation plutot que pour des raisons égoistes et a courte vue ?

0 Existe-t-il un encouragement actif et sincere pour que les membres juniors du
personnel participent aux discussions ?
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Productivité en équipe — Un apercu

TIRER PARTI D’UNE DIVERSITE BIEN GEREE SUR LE LIEU DE TRAVAIL — MEENTORAT

Quelle est votre perception du MENTORAT ?

20 Comment reconnaissez-vous vos mentors ? t hee
20 | :nﬁ- "‘“E'ﬂ‘”':} die-

. aclwcem, L. 5
2 Comment le mentoré doit-il approcher le i nﬂwnwm rﬁ Fﬂ‘f::._,.
. \ , 1 e edinic ml e
mentor ?Y aura-t-il une ouverture a cela ? '-=wn F:"“rr'!'“é"*ally ._
2 Quel doit étre le r6le du mentor ? waﬂf{iﬁﬁ“’[hﬂﬂk vt

e want great-
:good

h

Mentoring - Jack Welch - Former CEO  Chairman for GE - YouTube.flv
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Productivité en équipe — Un apercu
TIRER PARTI D’UNE DIVERSITE BIEN GEREE SUR LE LIEU DE TRAVAIL — SYSTEMES

Les systemes ont
tendance a offrir un

« atterrissage en Epargnez-vous

douceur » aux Save
, du stress Yourself
nouveaux employés. s
du temps .
Cependant, avec le ) Time
temps, il est de I'energie et Energy and
, i .. : Money
nécessaire d’affiner de I'argent Successiully

ces systemes afin
d’obtenir de
meilleurs résultats.

avec succes

© MakeWay Global 2025 - TBP 2.1



Productivité en équipe - Un apercu

Le lien entre des équipes efficaces et la réussite
organisationnelle

Les équipes efficaces constituent I'épine dorsale de toute
organisation prospere. Lorsque les individus collaborent
efficacement, partagent leurs connaissances et alignent
leurs efforts sur des objectifs communs, la productivité et
I'innovation augmentent naturellement. Des équipes
solides favorisent de meilleures prises de décision,
améliorent la qualité du service et créent une culture de
travail positive qui attire et retient les meilleurs talents.

Favoriser le travail d’équipe permet de répondre plus rapidement aux défis, de s’adapter au
changement et de maintenir une attention constante sur la performance et les résultats.

En résumé, des équipes efficaces transforment les objectifs organisationnels en succes mesurable.
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Productivité en équipe - Un apercu

Comment faire fonctionner une équipe efficace — en utilisant le concept PDCA

Plan
ACTE
Faire
T VERIFIER FAIRE
Vérifier

;

STANDARDISER

]

Agir
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Productivité en équipe - Un apercu

Comment faire fonctionner une équipe efficace — en utilisant le concept PDCA

Act Plan
Plan Plan @ ‘ C(TJ(:wrdgi’rei:)n '
Act Plan
P Check Do
Do Faire O

Act Plan
Check Do
V 4 [ ) [ ]
Check Verifier A l_,_|_
Check Do ____| 2 Standard Work
ACt I | Standard Work
Agir .
Condition ’

Standard Work
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Amélioration continue dans les équipes hautement
performantes

Les équipes hautement performantes améliorent en permanence
leur facon de travailler.

Au cours de ce programme, nous explorerons des outils tels que :
* Analyse des causes racines
*Les 5 pourquoi
* Diagrammes en arétes de poisson (Ishikawa)
* Analyse de Pareto

Ces outils permettent d’identifier les causes réelles des

problemes et de mettre en ceuvre des améliorations durables.
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_SESSION 2%

LEADERSHIP ET SUIVI D'EQUIPE



Leadership d’équipe

Un élément essentiel pour obtenir des résultats par I'intermédiaire des
personnes est un bon leadership.

Lorsque les équipes choisissent leur
propre leader, elles sélectionnent
généralement la personne qu’elles
jugent la plus susceptible de les
conduire la ou elles veulent aller. Il
s’agit souvent, mais pas toujours, de
la personne la plus populaire, de
celle en qui elles ont le plus
confiance ou de celle qui possede le
plus de connaissances. Les choix
varient selon la situation.

Par exemple, si le groupe était bloqué en
haute montagne pendant une tempéte de
neige, la popularité serait un critere
secondaire. Le groupe choisirait presque
certainement la personne dont les
connaissances en alpinisme seraient les
plus susceptibles de les conduire en
sécurité, quelle que soit sa popularité. Si,
en revanche, il s’agissait d’organiser une
activité sociale, le choix du leader serait
probablement différent.
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Exercice

Discutez et notez quelques
responsabilités en matiere de
leadership et de suivi.

© MakeWay Global 2025 - TBP 2.1



Leadership d’équipe
Responsabilités d’un leader
Travailler avec le groupe afin de :

[ Obtenir un consensus sur I'identification des objectifs et de la vision
du département, de la mission et de la direction — définir les
activités (les taches)

U Identifier les ressources, les personnes, les processus, les systemes
et les outils (y compris les finances, la communication,
I'informatique)

3 Elaborer le plan pour accomplir les taches — livrables, mesures,
échéances, stratégie et tactiques

[ Définir les responsabilités, objectifs, obligations de rendre compte
et mesures, par accord et délégation

U Fixer les normes, les parameétres de qualité, de délai et de reporting
[ Soutenir et maintenir les activités selon les parameétres convenus
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Leadership d’équipe

Responsabilités d’un leader

Travailler avec le groupe afin de :

L Suivre et contribuer a assurer le maintien de la

It

performance globale du groupe par rapport au plan
convenu

! — U Rendre compte des progrés vers |'objectif du groupe

' |¥_Z
(] Réviser, réévaluer et ajuster le plan, les méthodes et les
objectifs si nécessaire
-

[ Définir, convenir et communiquer les normes de
performance et de comportement

[ Etablir le style, la culture et I'approche du groupe — les
eléments liés aux compétences relationnelles

O Surveiller et maintenir la discipline, I’éthique, I'intégrité
et la focalisation sur les objectifs
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Leadership d’équipe
Responsabilités d’un leader
Travailler avec le groupe afin de:

U Anticiper et résoudre les conflits, tensions ou désaccords au sein

du groupe

O Evaluer et modifier, si nécessaire, I’équilibre et la composition du " :
groupe f *

[ Développer le travail d’équipe, la coopération, le moral et I'esprit ij M, #
d’équipe v « E

[ Développer la maturité et la capacité collectives du groupe — i . , ;. \ |
augmenter progressivement la liberté et 'autonomie du groupe n “

L Encourager I'équipe vers ses objectifs et ses ambitions — motiver
le groupe et lui donner un sens collectif de la mission

U Identifier, développer et convenir des roles de leadership
d’équipe et de projet au sein du groupe
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Leadership d’équipe
Responsabilités d’un leader
Travailler avec le groupe afin de :

U Permettre, faciliter et garantir une communication interne
et externe efficace du groupe

U Identifier et répondre aux besoins de formation du groupe

L Donner un retour au groupe sur les progres réalisés ;
consulter le groupe et solliciter ses retours et contributions
; comprendre les membres de I'équipe en tant qu’individus
— leur personnalité, leurs compétences, leurs forces, leurs
besoins, leurs objectifs et leurs craintes

[ Aider et soutenir les individus — plans, problemes, défis,
hauts et bas

U Identifier et convenir des responsabilités et objectifs
individuels appropriés
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Leadership d’équipe

Responsabilités d’un leader
Travailler avec le groupe afin de:

[ Reconnaitre et féliciter les individus — valoriser les efforts
et le bon travail

 Récompenser, lorsque cela est approprié, les individus par
des responsabilités supplémentaires, une progression et
un statut accru

[ Identifier, développer et utiliser les capacités et les forces
de chaque personne

1 Former et développer les membres individuels de I'équipe
U Développer la liberté et I'autonomie individuelles

O Soutenir les facilitateurs du travail d’équipe

O Créer de I'enthousiasme
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Leadership d’équipe

Responsabilités d’un leader

Travailler avec le groupe afin de : "Un bon chef d'équipe fraite les
: . . ) membres d'une équipe comme des
U Se rappeler que I'adhésion est volontaire dans les acteurs sur une scéne. Il doit y avoir des

eéquipes qui se constituent elles-mémes sorties et des entrées. Tout le monde
n'est pas obligé d'étre sur scene en
méme temps".

O Etre transparent sur les activités de I'équipe
O Impliguer tous les membres

O Ne pas étre trop ambitieux ‘ Meredith Belbin
O Utiliser les techniques de résolution de probléemes . Sy

U S’orienter vers les solutions
= j

N

‘ © MakeWay Global 2025 - TBP 2.1



Le suivi dans les équipes hautement
performantes

Les équipes efficaces reposent non seulement sur le
leadership, mais aussi sur un suivi solide.

J Assumer ses responsabilités
d Soutenir les décisions de I'équipe
d Fournir des retours constructifs
U Faire preuve de responsabilité
J Apporter des idées et de I'innovation
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Leadership et suivi

Dans les équipes hautement performantes,le
leadership et le suivi sont partagés.

dLes membres prennent le lead lorsque leur
expertise est nécessaire

(Les membres soutiennent les autres lorsqu’ils
prennent le lead

La collaboration conduit a la réussite de I'’équipe
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—~SESSION 3

ROLES D’EQUIPE DE BELBIN



Réles d’équipe de Belbin

Points clés

»Les 9 groupes de comportements du Dr Meredith Belbin
»Un mélange diversifié de comportements

»Chaque équipe a besoin de 9 rbles pour étre une équipe haute
performance (HPT), mais pas de 9 personnes !

»Chaque role d'équipe a ses forces et ses faiblesses avec la méme
importance pour aider les membres de I'équipe :

[ Identifier leur style de travail respectif et naturel
U Travailler mieux avec les autres

[ En fin de compte, construisez des équipes équilibrées
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Réles d’équipe de Belbin

Trois facons dont Belbin aide les équipes

ﬁl. Renforcer la prise de décision \

La prise de décision peut étre une guestion épineuse pour les équipes : débattre de la
voie a suivre signifie explorer des points de vue opposés et attirer I'attention sur les
points de divergence.

» 2. Promouvoir la diversité comportementale
Lorsque les équipes occultent I'individualité, des problemes surgissent. Belbin encourage
les équipes a identifier diverses contributions et a valoriser les forces des autres.

»3. Autonomiser les individus
\\La pensée de groupe prospere lorsque les individus se taisent. /
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Réles d’équipe de Belbin

PLANT - CO-ORDINATOR MONITOR
i . Generalises EVALUATOR
Theonzes 7/ a \ 1Y Judgesimpartially

SEkEER COMPLETER
5 FINISHER
Vs Perfects established
systems
RESOURCE O\ r/

INVESTIGATOR ) |/ TEAMWORKER
Recognises ﬁh_ﬁf Supports
opportunities /

SPECIALIST IMPLEMENTER

Specifies Applies
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Réles d’équipe de Belbin

Trois catégories

Monitor Evaluator

1. ROLES ORIENTES VERS LACTION
2. ROLES ORIENTES VERS LES PERSONNES
3. ROLES ORIENTES VERS LA REFLEXION

Specialist

Q8
W
___ Co-ordinator
Implementer \ o
B\ \ )
e 2\ /2
N4 Completer Reso'urce Teamworker
Shaper Finisher Investigator

Action Personnes

Chaque role apporte des forces uniques —
ainsi que certaines faiblesses acceptables.
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‘~ Roles de I'équipe Belbin : orienté vers la réflexion

Type
Belbin

Caractéristiques
typiques

Qualités
positives

Faiblesses
admissibles

En tant que réle
d'équipe

Fournit un ceil logique, porte
des jugements impartiaux
lorsque cela est nécessaire et
évalue les options de I'équipe
de maniere impartiale,
prudente et sans émotion.

Sobre, stratégique et
perspicace. Voit toutes les
options et juge avec
précision.

Manque parfois de dynamisme et
de capacité a inspirer les autres et
peut étre trop critique.

Ne soyez pas surpris que :
ils pourraient étre lents a prendre
des décisions.

Spécifie I'analyse des problemes et
I'évaluation des idées et des
suggestions afin que I'équipe soit
mieux placée pour prendre des
décisions équilibrées.

A tendance a étre tres créatif
et doué pour résoudre les
problemes de maniére non
conventionnelle. Peut étre
individualiste, sérieux et peu
orthodoxe

Créatif, imaginatif, libre-
penseur, génere des idées
et résout des problemes
difficiles. Un génie qui
possede de l'imagination,
de l'intellect et des
connaissances

Dans les nuages, enclin a ignorer
les détails pratiques ou le
protocole. Peut ignorer les
incidents et étre trop préoccupé
pour communiquer efficacement.

Ne soyez pas surpris que :
ils pourraient étre distraits ou
oublieux.

Spécifie I'avancement de nouvelles
idées et stratégies avec une attention
particuliere aux questions majeures ;
et rechercher d'éventuelles ruptures
dans l'approche des problemes
auxquels le groupe est confronté.

Apporte a I'équipe des
connaissances techniques
approfondies dans un
domaine clé.

Résolu, autonome et
dévoué. lIs fournissent
des connaissances et des
compétences
spécialisées. On peut
compter sur eux pour
accomplir leur travail avec
le minimum de tracas.

lls peuvent s’enliser dans les
détails.

Ne soyez pas surpris que :

ils peuvent surcharger les gens
d’informations de telle sorte que
la moindre pensée peut les
amener a perdre de vue les
objectifs primordiaux.

Dotés d'une connaissance
encyclopédique de leur sujet, ils
apportent une connaissance et une
analyse approfondies a la stratégie d'une
équipe. Capables de faire appel a une
grande sagesse et a de nombreuses
compétences dans un domaine donné, ils
sont considérés comme des experts au
sein de I'équipe — et peuvent étre appelés
a apporter leur expertise.
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Roles de I’équipe Belbin : orienté vers I’action

Type
Belbin

Caractéristiques
typiques

Qualités
positives

Faiblesses admissibles

En tant que role
d'équipe

Nécessaire pour planifier
une stratégie réalisable et Ia
mettre en ceuvre aussi
efficacement que possible.
lls sont conservateurs,
respectueux et peuvent étre
prévisibles.

Pratique, fiable, efficace
et travailleur. Transforme
les idées en actions et
organise les capacités, le
bon sens et
I'autodiscipline

Peut étre un peu rigide et lent a
réagir aux nouvelles possibilités.

Ne soyez pas surpris que :

ils pourraient mettre du temps a
abandonner leurs projets en faveur
de changements positifs.

Spécifie la transformation
des concepts et des plans
en procédures de travail
pratiques ; et exécuter les
plans convenus de maniere
systématique et efficace.

Extraverti, dynamique et
fournit le dynamisme
nécessaire pour garantir que
I'équipe continue d'avancer
et ne perd pas sa
concentration ou son élan.

A la motivation et le
courage de surmonter les
obstacles, s'épanouit
sous la pression et est
prét a défier l'inertie,
I'inefficacité, la
complaisance ou |'auto-
tromperie.

Peut étre sujet a la provocation, a
I'irritation et a I'impatience, et peut
parfois offenser les sentiments des
gens.

Ne soyez pas surpris que :

ils pourraient risquer de devenir
agressifs et de mauvaise humeur dans
leurs tentatives de faire avancer les
choses.

Spécifie la facon dont
I'effort d'équipe est
appliqué ; attirer |'attention
de maniere générale sur
I'établissement d'objectifs
et de priorités.

Utilisé le plus efficacement a
la fin des taches pour
peaufiner et examiner le
travail a la recherche
d'erreurs, en le soumettant
aux normes de controle
qualité les plus élevées.

Une capacité d'aller
jusqu'au bout, le
Perfectionnisme.
Minutieux,
consciencieux, anxieux.
Recherche les erreurs.
Polit et perfectionne.

Une tendance a se soucier indidment
des petites choses et une réticence a
« lacher prise » et a déléguer.

Ne soyez pas surpris que :
ils pourraient étre accusés de pousser
leur perfectionnisme a I'extréme.

Le Completer Finisher
précise s‘assurer que
I’équipe est protégée autant
gue possible des erreurs.
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Roles de ’équipe Belbin : axé sur les personnes

Type
Belbin

Caractéristiques
typiques

Qualités positives

Faiblesses
admissibles

En tant que réle
d'équipe

Co-ordinator
(CO)

Nécessaire de se
concentrer sur les
objectifs de I'équipe,
d'attirer les membres de
I'équipe et de déléguer le
travail de maniere
appropriée.

Mature, calme, confiant,
identifie les talents et clarifie
les objectifs. Possede une
capacité a traiter et a accueillir
tous les contributeurs
potentiels selon leur mérite et
sans préjugés. Un sens aigu
des objectifs.

Peut étre considéré comme
manipulateur et pourrait se
décharger de sa propre part
du travail.

Ne soyez pas surpris que :
ils pourraient sur-déléguer, se
laissant peu de travail a faire.

Spécifie contréler la maniére
dont une équipe évolue vers les
objectifs du groupe en utilisant
au mieux les ressources de
I'équipe ; reconnaitre ou se
situent les forces et les faiblesse
de I'équipe.

solidifier, en utilisant sa
polyvalence pour
identifier le travail requis
et le réaliser au nom de
I'équipe.

réagir aux personnes et aux
situations et a promouvoir
I'esprit d’équipe

confrontation.

Ne soyez pas surpris que :
ils pourraient hésiter a
prendre des décisions
impobulaires.

Resource Utilisez leur nature Sortant, enthousiaste. susceptible de se Spécifie I'exploration et le
curieuse pour trouver des | Explorez les opportunités et désintéresser une fois la reporting des idées, des
Investigator idées a rapporter a développe des contacts. fascination initiale passée. développements et des
(Rl) I'équipe. lls comme.ncent par un élan Peut-étre trop optimiste ! ressources en dehors du groupe.
d’enthou5|.as,me pour les Ne soyez pas surpris que :
nouvelles idees. ils pourraient oublier de
donner suite a une piste.
Teamworker Orienté socialement, Coopératif, perspicace et Peut étre indécis dans les Spécifie le soutien des membres
plutot doux, sensible diplomate. Ecoute et évite les | moments de crise et a dans leurs points forts (par
(TW) et aide I'équipe a se frictions. A une capacité a tendance a éviter la exemple en s'appuyant sur les

suggestions) ; soutenir les
membres dans leurs lacunes.
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Exercise

|dentifier les types de personnalité — dans vos
groupes respectifs.
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Des réles d’équipe a la direction de I’équipe
*Comprendre les roles au sein de I'équipe nous aide a apprécier la
maniere dont les individus contribuent a I'efficacité de I'équipe.

*Cependant, connaitre nos roles n’est que la premiere étape.

*Les équipes hautement performantes doivent aligner leurs forces
autour d’'une mission commune.

Ensuite, I'équipe définit :
Vision
Mission

Facteurs clés
Pl / KPI
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De la vision a la mesure de la performance

Les équipes hautement performantes traduisent la stratégie en
résultats mesurables

Vision

l

Mission

l

Facteurs clés

l

Indicateurs de performance

l

Indicateurs clés de performance (KPI)

© MakeWay Global 2025 - TBP 2.1



AN

—SESSION 4

ALIGNEMENT DE L'EQUIPE :
ENONCES DE VISION ET DE MISSION QUI
MENENT AU TRAVAIL QUOTIDIEN



Pour étre en mesure de fournir ce que l'on
attend de nous, nous devons étre clairs sur le lien
entre cela et les taches que nous effectuons !
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*Une vue du parcours d’approche de la productivité de ’équipe

i H Responsible | R
Performance Indicators M ESiseer= £
= =
2 2 2 2 X 2 2 2
2 E E E E E E E
Vision Category Mission Statement Drivers Measure: Priority < Srl2alZol2 ]2 n]|2Bol2n]c nt Benchmark Source Targ
‘S o« E E E 1= g E E
= ] 3 S
3 |2 [® |3 |2 |2 [3 |3

Responsible] 0O

Support] O (o]
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Créer vos déclarations de Vision et de Mission
Comment commencer ?

Commencez a partir de votre situation
actuelle avec une feuille vierge !
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Créer vos déclarations de Vision et de Mission
— La méthode Hoshin Kanri

Ce que vous créez maintenant sera unique, sur
mesure et conc¢u en interne par VOUS, basé sur
VOTRE logique et finalement sur la logique de votre
équipe de direction collective.

C’est votre méthode Hoshin Kanri

Ce sera VOTRE facon de faire

Ce sera « la maniere dont nous faisons les choses ici »
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Créer votre Vision — Imagineering...

|
Wy P

IMAGINEERING...

Nous sommes au sommet
de notre performance
dans la réalisation des

objectifs de mon équipe.
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Créer votre Vision — Imagineering...

DETERMINEZ VOTRE

VISION

Ou vous voyez-vous,
Ou OU voyez-vous
votre département /
division dans les cing
prochaines années ?
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" Créer votre Vision — Mettre les idées sur papier...

7 Par exemple, votre
| Déclaration de Vision

B L L
i m‘*‘wg . w'f

P,

pourrait étre :

« Mon équipe est
numéro un dans la
livraison efficace de ce

g}; gui est attendu de
nous »
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Créer votre déclaration de Vision

Individuellement...

= Ecrivez ce que vous souhaitez voir (ol vous vous voyez)
dans cinqg (5) ans, selon votre propre point de vue.

= Ecrivez 5 a 6 éléments descriptifs courts qui sont les
plus importants pour vous et selon lesquels vous
jugerez cette réussite dans 5 ans.

» Par exemple :
s « disposer d’un systeme actif de suggestions »

s « livrer a temps sans gaspillage »
» C’est ce que le succes représentera pour vous.

= Soulignez les mots clés dans chaque phrase.
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gl /2

Ayez5a 6
éléments
descriptifs sur
les Post-it (ou
suggestions)
par personne.

Une fois vos Post-
it complétés,
identifiez les

affinités entre les

idées (regroupez
les idées
similaires)

Ecrivez une
seule idée par
Post-it qui est

importante

pour vous.

E]

Affichez-les
sur le mur
comme
montré ici

(ou sur votre
tableau
virtuel)

Créer votre déclaration de Vision

Creating the Vision and
Mission Statements

L Mt
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Exercice

Créer les déclarations de Vision
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Creating your Vision - Put pen to paper...

Par exemple, votre déclaration
de Vision pourrait étre : |

« Mon équipe est
numeéro un dans la
livraison efficace de ce
ui est attendu de nous »

Nous devons maintenant définir la

Déclaration de Mission



““Développer votre déclaration de Mission a partir de
la Vision - en utilisant les Drivers

"% Ppour chaque groupe (cluster)...

as" = ¢ Soulignez les mots clés

Ensuite, créez une phrase
incluant tous les mots clés du
groupe de Post-it
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“Développer votre déclaration de Mission a partir de
la Vision - en utilisant les Drivers

Une fois les idées regroupées par type, ajoutez des titres pour chaque groupe.

Par exemple :
* |es éléments liés aux destinataires des résultats (clients)
* |a chaine d’approvisionnement
* |es employés
* etc.

En général, ces catégories seront similaires a celles identifiées précédemment.
Pendant I'exercice, I'affichage peut ressembler a ceci...

Label
abel "Clabel Label
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““Développer votre déclaration de Mission a partir de
la Vision - en utilisant les Drivers

Les déclarations correspondant a chaque catégorie (appelées Drivers)
deviennent collectivement la Déclaration de Mission pour cet élément.

Exemple de déclaration de mission pour le Driver “Employés”

Développer les connaissances, les compétences
la créativité de notre équipe afin de générer
I"implication et |a fierté alors que nous

ameéliorons continuellement notre entreprise.

Mots clés
provenant des
Post-it

( Dans votre vie professionnelle ou familiale

Juste pour vous amuser, pourquoi ne pas réunir votre famille ou quelques
amis, leur offrir a tous des autocollants « post-it » et créer une vision de
vacances ! Ou la maison de vos réves, la voiture de vos réves, etc.

\. J

© MakeWay Global 2025 - TBP 2.1



“Développer votre déclaration de Mission a partir de
la Vision - en utilisant les Drivers

Nous pouvons faire la méme chose pour chaque Driver

Voici un exemple concernant notre relation avec les clients

Etre le premier choix de nos clients en
identifiant et satisfaisant leurs besoins
exprimés et implicites et en développant
des relations collaboratives et
partenariales afin de générer confiance et
stabilité pour atteindre une
reconnaissance de classe mondiale

Mots clés
provenant des
Post-it
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““Développer votre déclaration de Mission a partir de
la Vision - en utilisant les Drivers

Les catégories typiques
appelées DRIVERS sont :

e Client

* Employés

* Fournisseurs
* Processus

* Organisation
* Technologie
* Finance

* Conception / Développement

En examinant les Post-it
pour chaque Driver :

Sur une échellede 0 a
10, ou pensez-vous vous
situer ?
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““Développer votre déclaration de Mission a partir de
la Vision - en utilisant les Drivers

Questions...
Si 10 représente lI'objectif
souhaité, ou pensez-vous étre
actuellement ?

Quel est votre ressenti ?
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Visualiser ’écart entre la vision actuelle
et la vision souhaitée

Exemple : CUSTOMER
Graphique radar montrant : &
* la situation actuelle / \
* lasituation souhaitée
sur les principaux Drivers Q«?‘o

* Client

* Employés

* Fournisseurs
* Processus

* QOrganisation
e Technologie &

* Finance c, &

* Conception / Développement ORGANISATION

FINANCE
S¥311ddNS

Vue souhaitée

Ou pensez-vous en étre sur chacun d’entre eux ?
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““Développer votre déclaration de Mission a partir de
ision — en utilisant les Drivers

Les Drivers sont les fonctions de I’entreprise que nous devons
miser pour passer de notre situation actuelle a notre objectif.
Typiquement :

* Destinataires de nos sorties (clients internes/externes) — nous devons
déterminer leurs besoins

* Chaine d'approvisionnement — ceux qui fournissent les informations/
données/matériels dont nous avons besoin pour traiter nos résultats

* Culture organisationnelle — comment nous gérons nos employés

*  Employés — de quoi avons-nous besoin d’eux pour nous aider a réaliser la
Vision

 Etude de marché — identifier les « besoins des clients »

» Développement de produits/services — motivé par le marché/les clients

* Processus —y compris la gestion/amélioration des processus

* Technologie — nouveaux systemes dans l'organisation et innovations

* Conception/développement — par exemple, logiciel, ERP, etc.
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Exercice

Créer les Déclarations de Mission
et identifier les Drivers
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I :
" _VSESSION 5 ik

ALIGNEMENT DE L’EQUIPE :

DRIVERS | MESURES |
INDICATEURS DE PERFORMANCE |
INDICATEURS CLES DE PERFORMANCE |
RESPONSABILITE | BENCHMARK | OBJECTIFS
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De la déclaration de mission

aux indicateurs de performance

Notez comment dans la déclaration les mots compétences la

tangibles clés sont soulignés

Ces mots sont ensuite copiés dans la
deuxieme colonne de I'arborescence
de droite.

Celles-ci sont ensuite déclinées en mesures
spécifiques qui se rapportent a chacune.

C'étaient 1€s

post-it, voyez €0

faire la déd,ar . dicateurs de
dent a creer

utilises pour e
Comment ils al
perfOVmanCe‘
Développer les DRIVERS
connaissances,
IR —CONNAISSANCES
créativité de notre
* équipe afin de
générer ~—|COMPETENCES
I'implication et la
fierté alors que [ X
nous améliorons S ATIVITE
continuellement
— notre entreprise. -— ALORS
— FIERTE

AMELIORONS
CONTINUELLEMENT

MESURE SITUATION
ACTUELLE
™ TEST DE COMPETENCES
— [T PROGRAMMES EDUCATIFS

mment ils ont ete

ation et ma'mtenant

"~ EVALUATION DU PERSONNEL
™ MULTI-COMPETENCES
BUDGET DE FORMATION
~ COURS
[~ SUGGESTIONS
PROJETS
~ INNOVATION
[~ TRAVAIL D'EQUIPE
PRESENTATIONS
— AMELIORATION DE SOI
[ ABSENTEISME
I~ MALADIE
LITIGES
I~ ROULEMENT DE LA MAIN-D'CEUVRE
9 REPONSE AUX ANNONCES D'EMPLOI
[ AMELIORATION DES PERFORMANCES
[~ REDUCTION DES DECHETS
LIVRAISON AMELIOREE
[~ PLAINTES CLIENTS
~ SECURITE - ACCIDENTS AVEC PERTE DE TEMPS
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De la déclaration de mission
aux indicateurs de performance

Utiliser la méthode du diagramme
en arbre pour transformer des
geneéralités en éléments spécifiques

' es
tests de competent

CoNNaisSsanCes m) Pprogommesde

formation

N
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== De la déclaration de mission

aux indicateurs de performance

nous devons étre clairs sur les
aspects qui contribueront a
I’atteinte de nos objectifs et
établir les données pour les

Cuivre !

(POUT mesurer nos performances,\

i

L I ] LI ] L I |
— — —

fl.'/énoncé de mission créé sera utilisé pour

constitueront la base de la mesurabilité pour
vérifier si vous réalisez ou non votre vision,

\ dans lequel nous nous trouvons parfois.

déterminer les indicateurs de performance qui

plutot que le mode de lutte contre les incendies
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De la déclaration de mission
aux indicateurs de performance

Quels criteres utiliser pour juger
cela ?

Cela aura des significations
différentes selon les personnes et
les départements/divisions.

Les Drivers identifiés deviennent les
indicateurs de performance
necessaires pour atteindre la vision.
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De la déclaration de mission
aux indicateurs de performance

’ SITUATION
Developper Ies DRIVERS MESURE ACTUELLE
X - — :
o & connaissances, | fowssswes | | FEomins
® 3 , — EVALUATION DU PERSONNEL
3 & competences la ™ MULTI-COMPETENCES
© -8 créativité de "~ |COMPETENCES | BUDGET DE FORMATION
o "~ COURS
.r<D~ 3 - ] I SUGGESTIONS
4 ('=D notre eqUIpe | CREATIVITE __d¥PROJETS
= INNOVATION
afin de géndrer | Ptia
"implication et la ~ anden U
Ainsi, nous pouvons voir  fjerté alors que L py— 1 imees
que rien que pour cet nous améliorons neponst AUXAIGT SLEON
516 il 3 6té . [ AMELIORATION DES PERFORMANCES
element, il a ete continuellement | o R0 NGE
decompose en 22 notre entreprise. ‘:E/CMUNRTEE?;IEETDSENTSAVECPERTEDE1EMP5

mesures spécifiques dont
chacune est mesurable.
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De la déclaration de mission
aux indicateurs de performance

’ SITUATION
Developper IeS DRIVERS MESURE ACTUELLE
. [~ TEST DE COMPETENCES
o t‘:l? connaissances, ~ CONNAISSANCES | —r+ prOGRAMMES EDUCATIFS
= 0q ’ "~ EVALUATION DU PERSONNEL Ces 22 éléments
o = competences la ™ MULTI-COMPETENCES :
_g 8 , t. .t , d "~ |COMPETENCES || BUDGET DE FORMATION nA on’r-pos TOTUS la
S T creativite ae ~ COURS méeme importance.
2 g - . ” - ™ SUGGESTIONS P
. N r | | CREATIVITE — | PROIJETS .
3 f=D Ot € equ pe ~ INNOVATION Certains sont
- 1 ANA = [~ TRAVAIL D'EQUIPE
afin de générer B s W[ e CRITIQUES
’: . . — AMELIORATION DE SO
I"implication et Ia - senTeiswe D'quires sont
- , ) MALADIE 7 \ .
fierté alors que —| FIERTE 1 umiees agréables a avoir.
, I_ [~ ROULEMENT DE LA MAIN-D'GEUVRE
nous ameliorons ~ REPONSE AUX ANNONCES D'EMPLOI
[~ AMELIORATION DES PERFORMANCES Nous devons
1 | *_* REDUCTION DES DECII-IETS donner la rioriié
continuellement wiae - il :,IL\Q\ITQITSEOSNCG?,ETUSOREE p
notre entrEPnse- — SECURITE - ACCIDENTS AVEC PERTE DE TEMPS
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Indicateurs de performance - Besoins des clients

Sju3I|d 13ISN|)

Etre le premier choix
de nos clients en
identifiant et
satisfaisant leurs
besoins exprimés et
implicites et en
développant des
relations
collaboratives et
partenariales afin de
générer confiance et
stabilité pour
atteindre une
reconnaissance de
classe mondiale

DRIVERS

PREMIER CHOIX

BESOINS EXPRIMES

BESOINS
IMPLICITES

COLLABORATIVES | |

CONFIANCE ET
STABILITE

CLASSE MONDIALE

MESURE

Nombre de suggestions clients mises en ceuvre

Besoins clients analysés

Exposition client dans toute |’organisation

Production basée sur les spécifications de la commande et le délai de livraison
Nombre de réclamations clients

Eloge du client

Attentes des clients versus perceptions

% d'appels transférés ou remontés au sein de I'organisation
Appels hebdomadaires moyens par zone de service

Taux de panne de pieces

Nombre de livraisons a temps

Nombre de retours

Prix par rapport au prix du marché concurrentiel

Volonté du client de payer pour les services

Dans quelle mesure les services sont-ils plus conviviaux que ceux de la concurrence ?
Nombre d'appels répétés pour des plaintes

Indice de presse positif

Indice de presse négatif

Indice de satisfaction des concessionnaires
Evaluations de la qualité

Frais de garantie

Nous voyons qu'il y a 21 éléments dans ce groupe. Il y en avait 22 pour le pilote précédent, donc en
supposant que les six autres soient similaires, il y aurait environ 160 indicateurs de performance.

Il est peu probable gqu’une organisation puisse s’attaquer a ce probléme au cours de la premiére

z n ’?
année, peut-étre seulement quelques-unes d’entre elles. © MakeWay Global 2025 ~TBP 2.1
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Indicateurs CLES de performance
— Exemple : besoins des clients

Nous devons décider de leur Facteurs critiques de succes / Facteurs de succes
. ,e 4. Nombre de suggestions clients mises en ceuvre
ordre relatif d |mp0rtance. 5. Analyse des besoins clients

Exposition client dans toute I'organisation
3. Production basée sur les spécifications de la commande et le délai de livraison

Nous pouvons utiliser :

° Le vote 6. Nombre dg réclamations clients
2. Eloge du client
® Des étUdes et analyses Attentes des clients versus perceptions
. % d'appels transférés ou remontés au sein de I'organisation
* DES ConSUItatlonS et 10. Appels hebdomadaires moyens par zone de service
Ap— 9. Taux de panne de pieces
Oplnlons 1. Nombre de livraisons a temps
e Etc 8. Nombre de retours

Prix par rapport au prix du marché concurrentiel
Volonté du client de payer pour les produits

A partir de CEIB, nous pOUVOnS Dans quelle mesure les services sont-ils plus conviviaux que ceux de la
V4 ] o ?
décider sur quoi nous concentrer "

Nombre d'appels répétés pour porter plainte
pour Ia premiére année. Indice de presse pOSitif

Indice de presse négatif
Indice de satisfaction des concessionnaires
7. Evaluations de la qualité
Frais de garantie

CEUX-CI DEVIENNENT ALORS DES INDICATEURS DE PERFORMANCE (8] OU DES FACTEURS CRITIQUES DE SUCCES
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Comparaison de référence des indicateurs clés
de performance (KPI)

Maintenant que nous avons une liste restreinte, nous devons fixer des
objectifs pour chacun.

Lorsque cela est fait, nous avons alors nos :

INDICATEURS CLES DE PERFORMANCE

Remarque :
Ce sont NOS KPI, et non quelque chose imposé ou copié ailleurs.

Nous avons convenu que ces indicateurs sont essentiels a NOTRE succes.

Certaines organisations les appellent également :
Facteurs critiques de succes
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Comparaison de référence des indicateurs clés
de performance (KPI)

INDICATEURS CLES DE PERFORMANCE

Pour chaque KPI, nous devons savoir :
* Quelle est notre performance actuelle ?
* Avons-nous les métriques nécessaires ?

Ensuite nous pouvons déterminer :
* Notre performance cible

Exemple :
Revenons au Driver “Employés”
— Nous devons effectuer un benchmark
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Indicateurs clés de performance

z SITUATION
Developper Ies DRIVERS MESURE AETUELLE
conhnaissances, —FoNNAIssANCEs ||| neot O COMPETENCES
com pétences Ia — EVALUATION DU PERSONNEL
x [ MULTI-COMPETENCES
o O y e es s "~ |COMPETENCES || BUDGET DE FORMATION
o “g créativité de ~ CouRs
[~ SUGGESTIONS
== notre equipe Tlcreamvité [ erosers
o ® ] ) ~ INNOVATION
— TRAVAIL D'EQUIPE
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Développer les
connaissances,
compétences la
créativité de
notre équipe
afin de générer
I"implication et la
fierté alors que
nous améliorons
continuellement
notre entreprise.

DRIVERS

MESURE

—TCONNAISSANCES

TEST DE COMPETENCES
T PROGRAMMES EDUCATIFS

" EVALUATION DU PERSONNEL

COMPETENCES

[~ MULTI-COMPETENCES
BUDGET DE FORMATION

~ COURS

| CREATIVITE

[~ SUGGESTIONS
| PROJETS

Indicateurs clés de performance

SITUATION
ACTUELLE

/;\\voKns-nous

— INNOVATION
[~ TRAVAIL D'EQUIPE

ALORS

PRESENTATIONS

— AMELIORATION DE SOI
[~ ABSENTEISME

FIERTE

| MALADIE
] LITIGES

LyROULEMENT DE LA MAIN-D'CEUVRE
REPONSE AUX ANNONCES D'EMPLOI
[~ AMELIORATION DES PERFORMANCES

AMELIORONS
CONTINUELLEMENT

REDUCTION DES DECHETS
T LIVRAISON AMELIOREE

|~ PLAINTES CLIENTS

~ SECURITE - ACCIDENTS AVEC PERTE DE T

les données
sur la

performance

actuelle ?
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Indicateurs clés de performance — Exemple : Employés

DRIVERS MESURE SITUATION | OBJECTIFS
, ACTUELLE
N TEST DE COMPETENCES
~ CONNAISSANCES | PROGRAMMES EDUCATIFS

EVALUATION DU PERSONNEL

MULTI-COMPETENCES
"~ | COMPETENCES —{ BUDGET DE FORMATION
COURS
; ; SUGGESTIONS
| CREATIVITE PROJETS
INNOVATION
—= TRAVAIL D'EQUIPE
= | ALORS B PRE§ENTATIONS
AMELIORATION DE SOI
ABSENTEISME
_ x F MALADIE Atteindre 100
FIERTE LITIGES . .
tROULEMENT DE LA MAIN-D'CEUVRE par an a partir
REPONSE AUX ANNONCES D'EMPLOI
AMELIORATION DES PERFORMANCES de 10 000
| — || [ REDUCTION DES DECHETS collaborateurs !

LIVRAISON AMELIOREE
PLAINTES CLIENTS
SECURITE - ACCIDENTS AVEC PERTE DE TEMPS

CONTINUELLEMENT
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Indicateurs clés de performance - Exemple : Employés

DRIVERS MESURE SITUATION CIBLE
ACTUELLE

r ™ TEST DE COMPETENCES

~ CONNAISSANCES PROGRAMMES EDUCATIFS
— EVALUATION DU PERSONNEL
[ MULTI-COMPETENCES

"~ | COMPETENCES || BUDGET DE FORMATION

~ COURS O

™ SUGGESTIONS us d
T | CREATIVITE I~ | PROJETS

— ™ TRAVAIL D'EQUIPE E
“—1 ALORS PRESENTATIONS E
— AMELIORATION DE SOI

[ ABSENTEISME

" INNOVATION > eVO
REREp,., 'S

. | MALADIE Atteindre 100
7| FIERTE ] LITIGES . .
|~ ROULEMENT DE LA MAIN-D'CEUVRE par an a partir
~ REPONSE AUX ANNONCES D'EMPLOI
[ AMELIORATION DES PERFORMANCES de 10 000
| AMELIORONS I N EREEDUCTION DES DECHETS collaborateurs !

LIVRAISON AMELIOREE
| PLAINTES CLIENTS
~ SECURITE - ACCIDENTS AVEC PERTE DE TEMPS

CONTINUELLEMENT
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Indicateurs clés de performance - Exemple : Employés

DRIVERS

#ONNAISSANCES

MESURE

[ TEST DE COMPETENCES

“— | COMPETENCES

CREATIVITE

ALORS

PROGRAMMES EDUCATIFS
~ EVALUATION DU PERSONNEL
[ MULTI-COMPETENCES
BUDGET DE FORMATION

~ COURS

[ SUGGESTIONS

PROJETS

~— INNOVATION

[ TRAVAIL D'EQUIPE

FIERTE

PRESENTATIONS
— AMELIORATION DE SOI

[ ABSENTEISME

AMELIORONS
CONTINUELLEMENT

— MALADIE At
LITIGES

— ROULEMENT DE LA MAIN-D'CEUVRE pa

— REPONSE AUX ANNONCES D'EMPLOI de

™ AMELIORATION DES PERFORMANCES o

| REDUCTION DES DECHETS
LIVRAISON AMELIOREE
| PLAINTES CLIENTS

~ SECURITE - ACCIDENTS AVEC PERTE DE TEMPS

SITUATION
ACTUELLE

teindre 100
ran a partir
10 000
laborateurs !

BENCHMARK ‘

10 départs
pour 10 000
employés
par an

Nous découvrons que

certaines organisations font
bien mieux que nous.
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Indicateurs clés de performance — Exemple : Employés

Développer les
connaissances,
compétences la
créativité de
notre équipe afin
de générer
I"implication et la
fierté alors que
nous améliorons
continuellement
notre entreprise.

SOURCES DE
BENCHMARK

DRIVERS

CONNAISSANC ENTREPRISES DE CLASSE MONDIALE

BANQUES DE DEVELOPPEMENT
ENTREPRISES LOCALES

ENTREPRISES DE CLASSE MONDIALE
BANQUES DE DEVELOPPEMENT
ENTREPRISES LOCALES

ENTREPRISES DE CLASSE MONDIALE
BANQUES DE DEVELOPPEMENT

ENTREPRISES LOCALES
ENTREPRISES DE CLASSE MONDIALE

BANQUES DE DEVELOPPEMENT
NTREPRISES LOCALES
NTREPRISES DE CLASSE MONDIALE
BANQUES DE DEVELOPPEMENT
ENTREPRISES LOCALES

PRISFS DE CLASSE MONDIALE
DE DEVELOPPEMENT
REWRISES LOCALES
NTREPRISES DE CLASSE MONDIALE
BANQUES DE DEVELOPPEMENT
ENTREPRISES LOCALES

ous pouvons créer une colonne
pour identifier ou trouver les
informations nécessaires, par
exemple :

Entreprises de classe mondiale
Entreprises locales
Associations professionnelles
Universités et établissements
d’enseignement

Institutions spécialisées en
sécurité ou qualité

Cela permet de déterminer les
références appropriées.
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Indicateurs clés de performance - Exemple : Employés

DRIVERS

4#ONNAISSANCES

MESURE

[ TEST DE COMPETENCES

“— | COMPETENCES

CREATIVITE

"~ ALORS

PROGRAMMES EDUCATIFS
~ EVALUATION DU PERSONNEL

[ MULTI-COMPETENCES

BUDGET DE FORMATION
~ COURS

[~ SUGGESTIONS

PROJETS

~ INNOVATION

[ TRAVAIL D'EQUIPE

—1 FIERTE

PRESENTATIONS
— AMELIORATION DE SOI

[ ABSENTEISME

| AMELIORONS
CONTINUELLEMENT

— MALADIE At
LITIGES

— ROULEMENT DE LA MAIN-D'CEUVRE pa

— REPONSE AUX ANNONCES D'EMPLOI de

[ AMELIORATION DES PERFORMANCES
| REDUCTION DES DECHETS

LIVRAISON AMELIOREE

| PLAINTES CLIENTS

co

SITUATION
ACTUELLE

teindre 100
ran a partir
10 000
laborateurs !

~ SECURITE - ACCIDENTS AVEC PERTE DE TEMPS

BENCHMARK }

10 départs
pour 10 000
employés
par an
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Indicateurs clés de performance

To be both the
internal and the

external customer's

first choice by the
identification,
anticipation and
satisfaction of their
real needs, and to
provide excellent
after sales support.
Customers also
include
stakeholders and
interested parties.

VEASURE SUB MEASURE CURRENT MPORTANCE FOR
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ SITUATION ACHIEVEMENT OF VISION BENCHMARKING
Triple role‘ =‘ New - no data }—b{ HIGH }—P{ ‘
workshops ‘
\
|

—>

b

>

Identify specific Check EFQM and New?
stakeholders 1SO 9001 |

h 4

New? }—b{ HIGH

Process Analysis

Mailed
Questionairre-

NO USE TREND
DATA

No data H
intonvows No data
Customer surveys,
I—' > 4
[ ] interviews Y

o

NO

—
MEDIUM }—b{
)

ol
Si 'on va suffisamment en

profondeur, les diagrammes en
arbre peuvent devenir trés
complexes.

Voici un exemple réel
provenant d’un fournisseur
automobile au Moyen-Orient.

A

AUTO INDUSTRY

Replace
. availabilit)
User training v COOI Ining ..

ANY GOOD
SOURCE

HIGH

Repair time H Field data H Data?

ANY GOOD
SOURCE

Analysis of service Field data H Data? HIGH

reports

ANY GOOD
SOURCE

Lo

Local Community
needs analysis

Check EFQM H Use score if

available MEDIUM

EFQM WINNERS

Media and PR

N HIGH
relations

available

INNNN

Check EFQM H Use score if

EFQM WINNERS

[[L11]]

MEDIUM }—b{ EFQM WINNERS
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La « Maison de la Qualité »

Nous devons établir le processus
d’amélioration continue

Qui est impliqué ?

Cela dépend du KPL.

i

Drivers KPlIs
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- Mise en place et gestion de la
démarche d'amélioration continue

Fonctions clés
sur le proces
meétier principal

ng and Production

gineering Services

Q_O

—=i IIIIII

Lister les
fonctions en
haut et créer
une matrice

:—% © MakeWay Global 2025 - TBP 2.1



Piloter le processus d'amélioration

Exemple : Livraison a temps

Nous pouvons attribuer les
responsabilités a I'aide de symboles.

Les réles peuvent étre :

‘ Responsable / leader

O Impliqué
A Doit étre informé

Blank — Non impliqué

Sales

Planning and Production

Control

Livraison a temps

O Engineering Services

O Production

O Transportation

O Packaging

> Customer Support

© MakeWay Global 2025 - TBP 2.1



Piloter le processus d'amélioration

Si un probléme survient dans
ce processus, ou si I'équipe
prend du retard dans l'atteinte
du KPI :

Une équipe projet peut étre
constituée.

Par exemple dirigée par :
Planification et contréle de
production

Ve

ingénierie

avec la participation de :
» Services d’ingénierie
* Production

* Transport

* Emballage

Planificafion et confrole de

O Production
‘ .
O Transport

Ventes
Support Client

production

O Emballage

On time delivery

O Services d’i
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Piloter le processus d'amélioration

Départements de
I'entreprise ou fonctions
dans votre propre 1 |

département
©
$ g
_ g -
: 5 5 5 2
8 b E S ©
S 5 § & B
d S ~
1l I Lorsque les réles ™
b c
g g c % 3 V 4 [ ]
9 15e[E £[gl| | sont définis pour
LB EE
9 o g ol k73 o
4 5[=|2[E £]5]< tous les KPI, la
On time delivery ) o A .
Provision of Technical Services B matrlce prend Ia
Prompt handling of complaints o)A N
Good quality (Physical Characteristics) A @ forme com pIEte
Suitable Price N .
Effective communication o A sulva nte'
Provision of consultation .. A
Packaging ¢
Provision of credit al®
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Piloter le processus d'amélioration

Matrice de
, corrélation
Etape suivante...
Ajouter sur la droite de Ia ,Fonctlon/
' département/
matrice :
processus

* Performance actuelle
e Performance cible

Puis prioriser ces éléments par
ordre d’importance.

Performance

Cela constitue :
La « Maison de la Qualité »

actuelle
Performance cible
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Piloter le processus d'amélioration

Départements de
I'entreprise ou
fonctions dans votre

Pour illustrer cela, voyons propre département
comment cela fonctionne pour Client
le premier de nos KPI : 5
« Livraison a temps » NEE L2
Q =} (]
= o° + <
s & |- (8] =
o) 2 3 = g
Mesures de B FHEE A E
£ls18 =lelc]l 3
performanceet mesures :Ei,ﬁ Ak gi}f HHE
rsde processus It et o
Livraison a temps ‘>
Prmmiwl Sepvices — |

Prompt handling of complaints

Good quality (Physical Characteristics)

Suitable Price

Effective communication

Provision of consultation

Packaging

Provision of credit
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Piloter le processus d'amélioration

Départements de
I'entreprise ou
fonctions dans votre

/ \ propre département
Jetons maintenant un coup

d’ceil au coté droit du
graphique.

Nous pouvons voir que
pour chaque KPI sur le
coté gauche, la « mesure »
spécifique est indiquée sur
la droite.

roduction

Planning and production control
mportance of the parameter

evel of customer expectation

Actual level achieved by Mobarakeh
Ratio between expected and achieved

Engineering services

ales
ustomer support

ransportation
ccounts

ackaging

Mesure

®
>
(€]

Livraison a temps Promesses tenues

85% _35% (0.41

Provision ot Technical Services Product application 0 o 0.
Prompt handling of complaints O] 4| noof days 4 | 80% 100% 1.25
Good quality (Physical Characteristics) A ® The product standard | 5 1100% 55% (0.55
Suitable Price A | ] market price band 4 ]100% 90% 0.90
Effective communication o A No of meetings _2@ 50% 50% 1.00
Provision of consultation @A |A No of consultation hrs..4,2 |100% 100% 1.00
Packaging ¢ Packagingstandard | 4 ]100% 85% 0.85
Provision of credit 48] Financial creqiting 521100% %&
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Piloter le processus d'amélioration

Départements de

Jetons maintenant un

I'entreprise ou
fonctions dans votre
propre département

, . ny s c kS
coup d'ceil au cote § 5
droit du graphique. g c g5 8
. 5 © o °
Nous pouvons voir que g s 52 0§
5 s| 83 3
pour chaque KPI sur le o |5 el § 2 o
N ) o o} &
coté gauche, la « =HE 2 o 23 g
7 epe o < = < (0]
mesure » spécifique of [2].fe |3 s| 58 ¢
. . 7 = 21t Slz|L > © 0
est indiquée sur la SRERGHEE | 28 |z
\ droite. 4 SolelEls slzl W mese 2] 23 &
Livraison a temps ~le Promesses tenues 85% 35%E 0.%41 -]
Provision of Technical Services ¢ Product application 2 §100%_70% _0.70
Prompt handling of complaints _|¥1A Y No of days 4 3 80%100% j
Good quality (Physical CharacterisfA§) | [€] | The product 5 M00% 55%(0.55
Suitable Price I {e] MarksTprice bana | 4 §100%_90% 0.9
Effective communication o _ No of 2 § 50% _50%_]
Provision of consultation o)A NS of consultationns? 1 100% 100% 1
Packaging ¢ Packaging standard 47'1100% 85% 0.85
Provision of credit A inancial credifing. MO

1100%..80%.0.80
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Piloter le processus d'amélioration

Gjroite du tableau figure \

ensuite une colonne indiquant :

* |'importance du parametre

* le niveau d’attente du client

* le niveau effectivement
atteint

* le ratio entre la valeur
attendue ou souhaitée et |la
valeur atteinte

Départements de
I'entreprise ou
fonctions dans votre
propre département

Dans cet exemple, la politique

de I'entreprise était la suivante

:chaque fois que le ratio

descendait au-dessous de 80 %

pour un élément de priorité 5,

cela déclenchait

automatiquement un projet

o)
o
= >
£ ks
E £ 8
= 5 S 5 2
o ° E S ©
c ©
S § g 3 g
= o s I 3]
(%] o @ x (7]
¢ 3 o o ¢ o
= £ (4] = (] x
< e o < 21 £ @
AN ERENE b o 5
= S ) o © GJ
o0 c =} 2 ) L 3 g
< olclc o) 2 s 3 > =
ol 1218]l5 S|g]e = e 2 2
AREEEEHE £ ° 3 °
2 2l cslslg x<|=]o o o > e
2121sl35l5 gl2]s 2 3 © T
alsl=zlslE &S]S Mesure E 3 < ==
([ A | Promesses tenues 5 85% 35% i 041i
¢ Product application 2 |100% 70% 0.70
0]a No of days 4 80% 100% 1 5
A é The productstandardd | 5 1100% 55%
A | ®)] Market price band 4 1100% 90% 0.90
[ ) No of meetings 2 50% 50% 1.00
2
o)A No of consultation hrs, IR  1100% 100% 1.00
é Packaging standard 100% 85% 0.8
O] Financial creqifing.... | 5°%00% 80%

Q\mélioration. /
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Exercice

Déterminer
Responsabilité | Benchmark | Objectifs
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On y est presque...




A

AMELIORATION DES PROCESSUS
METIERS : COMPETENCES
PRATIQUES EN RESOLUTION DE
PROBLEMES

~SESSION 6
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Un processus type d’amélioration

Symptome/Probleme/Effet

1. IDENTIFIER LES THEORIES DES CAUSES R
UTILISER L'ANALYSE DE PROCESSUS ET LE LOGICIEL DE PROCESSUS
POUR LES PROBLEMES LIES AU PROCESSUS >,
UTILISEZ L'ANALYSE DES ARETES DE POISSON POUR LES 2
PROBLEMES A UN POINT SPECIFIQUE DANS UN PROCESSUS

Cause 2. TESTEZ LES THEORIES

UTILISER LA TECHNIQUE DE COLLECTE ET D'ANALYSE DE DONNEESS

1. IDENTIFIER LES SOLUTIONS POSSIBLES
LES METHODES DEPENDENT DU TYPE DE PROBLEME MAIS 2
COMPRENNENT REINGENIERIE DES PROCEDES, SIMPLIFICATION "’Ooo
DES PROCEDES ET ELIMINATION DES SYMPTOMES R
Solution >3
2. TESTEZ LES SOLUTIONS
DONNER LA PRIORITE AUX SOLUTIONS IRREVERSIBLES (INFAILLIBLES)
ESSAIS A PETITE ECHELLE, TESTS EN EXECUTION, COMPARER EFFICACITE
DES ALTERNATIVES, COLLECTE DE DONNEES ET TECHNIQUES.
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Identification du probleme

Partant du principe que nous avons notre KPI, nous devons
réflechir aux problemes qui constituent actuellement notre
talon d’Achille.

Nous allons le déterminer a travers
une séance de brainstorming en
utilisant la méthode du tour de
table...

© MakeWay Global 2025 - TBP 2.1



Cause

Pour trouver la cause, nous devons identifier des
théories de causes. C’est |la que nous nous
trompons presque toujours et que nous nous
tendons un piege !

'appat dans ce piege, c’est que nous voulons
des résultats IMMEDIATEMENT : alors nous
prenons des raccourcis.

Des que nous identifions une ou deux causes
possibles, nous sautons immédiatement vers la
recherche de solutions.

© MakeWay Global 2025 - TBP 2.1



Remedes

Mais attendez... nous n’avons que
des théories de causes.

Nous ne savons pas vraiment si ce
sont les VRAIES causes, aussi
evidentes qu’elles puissent paraitre.
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Résolution de problemes - Cause(s) / Remedes

Vous ne croiriez pas combien de fois nous Probléme —

tombons dans ce piege. Livraison tardive

Si nous ralentissons et évitons d’étre trop @
impulsifs, nous découvrons souvent des Ce que nous croyons est la cause —

dizaines d’autres causes possibles, parfois Source de données confuse

tres éloignées de ce que nous pensions au @
départ. La vraie cause —

De plus, méme si notre premiére hypothése Mauvaise planification

se révele étre I'un des facteurs, nous pouvons @
découvrir, en allant plus loin, gu’il ne Jusqu’a I'étude, tout le monde

s’agissait que d’'une cause contributive accusait les mauvaises personnes !

mineure, alors que la cause principale était
un élément auquel nous avions a peine
penseé.
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Identification du probleme

4 Pour gu’il y ait probléme, le critére est le suivant : il doit )
étre a la fois indésirable ou nuisible, et vous devez étre
capable de compter le nombre de fois ou il se produit ou
N de le mesurer d’une maniere ou d’'une autre. )

/Réfléchissez-y. Si vous ne pouvez ni le compter ni I’observ@
lorsqu’il se produit, vous n‘aurez aucune preuve montrant
gue vous l'avez résolu ou dans quelle mesure la situation
s’est améliorée.

Comment le prouverez-vous a qui que ce soit, et qui vous

\croira ? /
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Identification du probleme

g B\
Mauvaise formation

\ J

4 N\
Mauvaise Communications

S J
Vitesse de la machine trop faible

. ‘
Pression trop forte

AN J

4 N\
Travailleurs paresseux

& J

4 N\
Mauvaise gestion

AN J
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Identification du probleme

La réponse est en réalité... aucun d’entre eux |

Ce sont tous des causes. 15‘
Mais les causes de quoi ?

nous ne précisons pas de quoi elle pourrait étre la
cause, nous restons bloqués ; « mauvaise formation »
n’est alors qu’'une des nombreuses causes possibles.

Par exemple, « mauvaise formation » pourrait
s‘appliquer a presque n‘importe quoi et, tant que @

Il en va de méme pour les autres.

Rappelez-vous : on ne peut pas résoudre une cause !

/
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Identification du probleme

Parfois, vous pouvez commencer a formuler le «
probleme » avec les mots : « Nous avons besoin de... »

Par exemple...

[Nous avons besoin de... ] Méme dans ce cas, ces éléments
- — N ne sont pas non plus des
L Nouveau logiciel ) problemes ; ce sont des solutions
( . ) possibles, mais des solutions a
Internet plus rapide i
< / quoi ?
4 Y
Une machine plus rapide
_ 4 - .
(e ——— y S lls indiquent cependant quelles
. Sy Eemiele el [ B pEisiie | pourraient étre les véritables
( : . ) difficultés.
Meilleure planification

A J
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TPN - Sélection du probléeme a
partir du brainstorming

Examiner chaque proposition de projet afin de :

e clarifier la compréhension lorsque cela est nécessaire, et
reformuler le titre de la proposition si besoin ;

e évaluer dans quelle mesure ces problemes (opportunités
d’amélioration) sont contr6lables par le groupe.

Code:
T — Totalement contrdlable par le groupe

P — Partiellement contrélable par le groupe

N — Non contrélable par le groupe
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Analyse de Pareto

Mavuvaise T Brown
mierpreier écriture
Instructions

M Jones

M Green

D Grey

O White

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
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Projet ou Probleme / Symptome / Effet

Théories des causes

Tester les théories
v

Causes réelles
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LES 5 POURQUOI [5 wHYs;
Comment utilisez-vous Quels so,nt .Ie.zs Quano_l les 5_
le 5 Pourquoi ? avantages d u_tlllser 5 pourquoi sc_)nt-lls
Pourquoi ? les plus utiles ?
« En posant a plusieurs « Aide a identifier la * Lorsque les
reprises la question cause premiére d'un problemes
« Pourquoi » (cing est probléme impliquent des
une bonne regle - Déterminer la relation facteurs ou des
empirique), vous entre les différentes interactions
pouvez eliminer les causes profondes d’un humaines
couches de symptomes probléme Y
qui masquent la ou les « L'un des outils les plus A
causes profondes d'un simples — facile a Y VY
probleme. a compléter sans analyse
- statistique
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Exemples des 5 Pourquoi

METIER

mm POUrquoi nos ventes sont en baisse?

* Personne n'achéte notre produit

TECHNIQUE

Pourquoi y a-t-il de I'eau sur le sol?

» Parce qu'un tuyau dans le toit s'est fendu

mm POUrquoi personne n’achéte?

» Parce que notre livraison a une mauvaise
réputation

Pourquoi s'est-il fendu?

» Parce que l'eau qui s'y trouvait a gelé

Pourquoi avons-nous une mauvaise
B réputation? -

* Parce que nous sommes toujours en retard

Pourquoi sommes-nous toujours en retard?

Pourquoi I'eau a-t-elle gelé?

» Parce que le tuyau est prés d'un évent et que de
I'air froid souffle parfois sur cette partie

* Parce que nous n'avons pas assez de camions

Pourquoi le tuyau a-t-il été acheminé la-bas?

» Les installateurs n'ont pas vérifié ce qu’il fallait

i Pourquoi avons-nous trop peu de
camions?

» Parce que nous avons sous-estimé la demande
pour notre produit

Pourquoi n'ont-ils pas vérifié?

» Parce que leur formation n'incluait pas

cela
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Diagramme en arétes de poisson (Ishikawa)

C'est un outil puissant utilisé pour identifier, enregistrer et repréesenter
visuellement les causes possibles d'un probleme.

Machines

Main d’oeuvre

- Sous-cause 1

N\

Sous-cause 2-

\

2

Sous-cause

Matériaux

——| Sous-cause —
1

Les Méthodes

Enoncé du
probléme

ﬁéveloppez le d'abord
en tant que petite
eéquipe de projet, puis
développez-le et
validez les causes
avec l'aide des
personnes
opérationnelles clés -
en utilisant par

exemple la technique
@ S pourquoi /

Le Fishbone s'attaque au vrai probleme. Il décompose ce qui peut
sembler étre un probleme impossible, en morceaux plus petits, plus
faciles a manipuler.
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UN DIAGRAMME DE CAUSE A EFFET POUR SONDER LES CAUSES RACINES DES

APPELS REPETES VERS UN CENTRE D'APPELS POUR LES SERVICES PUBLICS
Design of Working Resourcing
Equipment Procedures Procedures
Weak control of \— Take-over Lack OfricI::el:thi-ce)g | Lack of application
contractors/spec E procedures P i of safety procedures
of equipment Lack of Control of working |
Lack of | \ | diagnostics procedures Lack of training 1 Lack of
knowledge Review Consistent approach awareness
\ e to reaction to fault/ Lack of knowledge
Lack of issues mitigation of fault
documentation N—F =
Lack of involvement Retraining of - Lack of |
\Of ops operators Feedback Repeat
Calls
Wrong control -
settings (review 2nd hand eqUIpment
of procedures)- (QC checks) Lack of
- Inspections - | knowledge/training and
and testing Effective External understanding of impact
Lack of L commissioning technical faults on external operations
consistent Project management procedures/ S
procedures procedures (identify acceptable tests  Transfer fault (design)
design problems)
Equipment Root cause
history database analysis of ' Lack of understanding
previous incidents of procedures
m 7 /o /
Training Equipment Operation External
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Qu’est-ce qu’un processus métier?

Le moyen par lequel une organisation réalise ses opérations internes
et livre ses produits et services a ses clients.

Une série de taches effectuées par les acteurs d’une organisation,
déclenchées en réponse a un événement métier, qui transforment des
intrants provenant des fournisseurs en résultats ayant de la valeur
pour le client
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Qu’est-ce que la modélisation des processus métier ?

L'activité consistant a représenter les processus afin qu’ils
puissent étre analysés et améliorés.

e Abstraction ou simplification
 Confirmer et communiquer la compréhension

* Cela peut étre réalisé par le personnel dans ses propres
domaines d’activitéafin d’améliorer le processus ou
I"activité.

 Cela permet aux personnes impliquées de :
 développer une compréhension du métier

e analyser les activités
* identifier les améliorations possibles
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Vue fonctionnelle d’une organisation

e \Vue traditionnelle fondée sur des domaines
fonctionnels spécialisés :

= Marketing, Ventes, RH, Comptabilité, Opérations, etc.
= Neécessaires pour exécuter les activités métier.

Board of
L Directors
' |
B — | . |
: | , ‘ |
Sales Marketing Finance Services/Products Support
Manager Manager ‘ Manager ‘ L Manager ‘ Manager
|
: | i Services/Products ‘ .
Sales Marketing Accounts Technicians
| | staff | |
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Vue du processus

Un processus métier :
* traverse les fonctions

e doit communiquer et interagir Eavironnement

externe

entre les fonctions

* montre la réponse de bout en
bout aux événements métier

i (Entrées et (Sorties)
Foumisseurs ressources

PIOCESSUS . [(sF1 EN )

e soutient la création de valeur
pour le client Concurrence

e soutient les objectifs et la
stratégie

Les vues fonctionnelle et processus
sont toutes deux importantes.
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Relations entre les processus

L s

Dépendance
— Un processus qui doit étre terminé pour
gu’un autre puisse étre exécuté

Déclencheur

— Un processus peut déclencher un autre
processus

— Une tache peut déclencher une autre tache

— Une tache peut déclencher un processus
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Cartes de processus

Types de cartes de processus ;:  Pointscles:

dcarte de processus de haut
niveau

carte de processus détaillée
» carte de processus en
couloirs

dcartographie de la chaine de
valeur

Commencer Etape A -

** une maniere d’illustrer le flux d’un
processus

+» décrit le fonctionnement du flux et en
identifie les complexités

¢ la carte de processus constitue la base
d’une cartographie de la chaine de valeur

+¢ la carte de processus communique le
point focal de la résolution de problemes

Etape C
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Avantages de la cartographie visuelle

. La cartographie .
Fournit une |dentifie les Vs
. . du processus Sert d’outil de
représentation <ol A boucles de ¢ 6 t
VISUELLE duy | | [©C' PeIMetUNS 110 rise et les ormation e
vision objective d’'intégration
processus D e s redondances
de la réalitée
Aide a identifier |dentifie ou
|dentifie les ou, dans le différentes equipes
étapes sans processus, les utilisent des
valeur ajoutee données peuvent processus
étre collectees différents

Les cartes de processus constituent la base des
cartographies de chaine de valeur.
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Exemple de carte de processus

Processus de base Equio. Mamt Order / Pick-up and Customer Billi
(level 1) SIPOC quip- Wigmz. Leasing Delivery Service iing

CSR i CSR verifies
Sous-processus qualities CSR enters Branch S(:.rwcer /SR verifie
(level 2) customer  caseinCIS  schedules ixes >0
repair problem Index

needs

Sous-processus via des
micro-processus
(level 3)
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Example: SIPOC
Sen| @ P = O C

[Suppliers] [Inputs] [Process] [Outputs] [Customers]
FOURNISSEURS ENTREES PROCESSUS SORTIES CLIENTS
Fournisseurs des Matériaux, Ensemble structuré Produits ou Destinataire de

intrants de votre ressources ou d’activités services issus la sortie du
processus données transformant les du processus processus
necessaires pour entrées en sorties
executer le exploitables
processus

5 a 7 grandes étapes de processus
pour commencer

‘ -

S.I.P.O.C est utilisé pour identifier les processus AS-IS de haut niveau — un outil de
communication efficace
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Process Stapling

-

Suivez un processus de ‘bout en bout’

Enregistrez tout ce qui se passe

 Méme l'imprévu et unique

( La vidéo est utile

2z
Assurez-vous que cela n’ait pas d'effet negatif sur les

personnes impliquées dans le processus
\_

 Informez les qu'il ne s'agit pas d’'une évaluation
* Faites faire I'enregistrement par I'équipe terrain

Certaines personnes préférent suivre un processus bien connu en

remontant le flux du client vers I’approvisionnement
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ZZZZZ

Delivery of
P/L sheets

-
=lves
Sdkjfhnskjfh

Cartographie des processus

Une série
séquentielle
d’activités
qui
aboutissent
finalement
au résultat
attendu.
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Etape 1.

Flip Chart
sheets

.

Cartographie des processus

Décrivez le résultat attendu du processus sur une
 feuille de papier et fixez-la au mur du coété droit
avec une longue fleche pointant vers elle.

Delivery of
P/L sheets
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Etape 2.

T

Cartographie des processus

Ensuite, identifiez chaque élément clé du processus de
I'activité de processus finale en posant la question pour
chaque « quelle est la tache précédente » et en la plagant
sur la fleche comme indiqué et a gauche de la

| précédente.

Delivery of
S
Coltate P/L sheets
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Cartographie des processus

Depuis le point final, identifiez tous les éléments du
processus jusqu'au moment ou vous ne pouvez plus aller

plus loin.
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Faible priorité
Vacances

Manque de
formation

Des instructions Vacances
peu claires

Le travail de
personne

Manque de
formation

Livraison tardive

Livraison tardive

. Maintenant, répétez, mais en vous
Le travail de ,
parsonne ﬂ déplagant case par case vers la
droite, et n'avancez pas tant que
VOUs he pensez pas avoir inclus

toutes les possibilités.
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Livraison tardive

Une fois terminé, le graphique ressemblera a ceci

Manque de . : .
formation Manque d'argent  proplemes Manque de Faible priorité Livraison tardive

Des instructions peu d'encre formation
claires

Impossible de lire
I'écriture manuscrite

Vacances

Faible priorité ~ Des instructions  vacances Manque de formation y/,cances Vacances
eu claires Vacances i
Vacances P Le travail de : — Le travail de Manqueles
Let il d Faible priorité formation
= LErEll e personne . personne
Manque de personne Le travail de personne N ot
formation Des instructions peu scriture
Manqqe ol claires
formation

Mauvaise conception du

formulaire © MakeWay Global 2025 — TBP 2.1



Livraison tardive

Remarquez les répétitions : les vacances et le manque
de formation reviennent 6 fois chacun. Le travail de
personne 3 fois, les instructions peu claires 3 fois.

Manque de formation
Des instructions peu
claires

Impossible de lire
I'écriture manuscrite
Vacances

Manque d'argent  proplemes
d'encre

Manque de Faible priorité Livraison tardive

formation

Faible priorité I Sfions Vacances Manque de formation Vacances Vacances

Vacances peu claires Le travail de \éa?;rces S Le travail de :Wanqu_e de

Mangque de Le travail de personne aible P"or' € personne onnatSl

; i personne Le travail de personne Mauvaise

ormation Manque de Des instructions peu claires écriture
. on Mauvaise conception du

formulaire © MakeWay Global 2025 - TBP 2.1



Livraison tardive

Variation temps

Remarquez le changement d'heure ! Le temps dans les deux
est beaucoup plus long que dans les autres ? Pourquoi ?

Saisir les
données

Livraison tardive

Fiches
des données
dans les
départements

| I | ——————————— S ——
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Livraison tardive

Une étude montre un lien entre les raisons

« Mauvaise conception de formulaire » combinée a « Mauvaise écriture » et «
Impossible de lire I'écriture manuscrite » semblent étre les principaux problémes.

Manque de formation Manque d'argent  proplemes Manque de Faible

Des instructions peu claires d'encre formation priorité
Impossible de lire
I'écritur@izganuscrite

Vacances

Livraison
tardive

-

Faible priorité Des instruC@ans Vacances Manque de formation Vacances Vacances

e anices peu claires Le travail de Va.cance? B Le travail de Manque de formation
Le travail de personne Faible priorité personne Mauvaise

Manqqe de personne Le travail de personne scrit

formation Des instructions peu claires el
Manque de P
formation Mauvaise conception du formulaire
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Autres facons de présenter le

Processus d'affaires
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Swim Lane (or Cross-functional) Chart

Lorsque plusieurs départements ou groupes fonctionnels sont impliqués dans un processus
complexe, il est souvent utile d'utiliser des cartographies de type swim lane. Dessinez des swim lane
verticales ou horizontales et étiquetez les groupes fonctionnels, puis tracez la carte de processus.

- Demande de
Client g : » >
réparation de la voiture Réglement facture

Ventes Préparation d’un ordre
de réparation

Makitanarca Listing defs éléments a Réparation
reparer accomplie
Magasin PDR || Commande des piéces Controle des
de rechange (PDR) PDR et envoi

— i Mise a jour de la base de = .
Achats Edition d’un bon d’achat Ao . Edition Cléture de
données : réception des S
pour les PDR PDR facture I'ordre

Fournisseur Envoi des PDR demandé
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Les acteurs

Participant au processus
Role, personne, systeme
L'informatique peut étre un
acteur (si le processus est
entierement automatisé)
Représenté par un couloir
Exécute une tache

Customer

Customer
services

Card services
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Taches effectuées par les acteurs

* Quelles taches doivent étre exécutées par
les acteurs ?
o Quel travail doit étre réalisé ?

* Représentées par des cases
o Annotation pour montrer 'utilisation de
I'informatique
o (Systeme, « O »)

Complete
Application

Customer
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Flux ou transfert

Flux...
J Apres la tache A, faire B
[ Transfert de controéle
(] Précéde la tache suivante
] Représenté par des fleches

Lorsque le flux passe a un autre
acteur (dans un autre couloir), on
parle de transfert / hand-off.

Complets
Application

Vet application
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Décision [ branchement

Point de décision...
d Apres A, faire soit B soit C
 Dans quelles conditions ?
[ Représenté par un losange de décision

p Send reject letter

[Rejected]

Vel application |

[Accapted) |—> Creale acoount
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Regles meétier

 Sous-tendent les décisions
 Doivent étre examinées quant a leur pertinence et
leur adéquation

* Exemples simples
— Demander une piece d’identité si la personne parait avoir moins de 21 ans
— Demander une piece d’identité avant de réserver des vols pour le personnel
— Ne pas finaliser la réservation si le profil n’est pas entierement complété
— Respecter les consignes de santé et de sécurité
— Terminer dans un délai de trois jours

— Les notes de frais ne seront remboursées qu’avec justificatifs complets et
approbation du supérieur hiérarchique
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Représentation d’une régle métier

Demander une piece d’identité si la
personne parait avoir moins de 21 ans
» Décision sous-jacente

[Appear

Customer requast =21]
drink _"<>_' st oyt

[Appear
== 21]

T Saerve drink
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Regles de flux : paralléle

Flux...
» Flux parallele
» Apres A, faire a la fois B et C

senerate Fin
Craate account —I_-

. Froduce Card

Cela montre des taches réalisées en parallele.
Ceci est appelé ET (AND).
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Regles de flux : ou, aussi appelé fusion (Merge)

Flux...
» Fusion
» C peut commencer lorsque A ou B est terminé

Activate Account

Update credit
reference

Send reject letter ¥
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Regles de flux : et, appelé jonction (Join)

Flux...

» Jonction (source possible de retard)

» C peut commencer lorsque A et B sont terminés

Ganerate Pin

Produce Card

L

actrate Aocoount

F
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Point de départ (le déclencheur)

Un processus commence lorsque la premiere
tache est déclenchée

» Interne

» Externe

» Temps

)

[Customer wants credit
card]

Complete
Application
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Produce Card

Craate account

—p  GEnarate Pin

Déclencheurs | Evénements

End miwk) ( Start )

[Customer wants credit
card)

Complete
Application

C’est ainsi que nous modélisons d’autres
événements susceptibles de déclencher des
taches au sein du processus.

Notez que le début du processus est traité
différemment : 'événement est écrit sur la ligne.

Si I'événement déclenche une tache dans le
processus, alors I'événement est écrit dans le
symbole, comme « fin de semaine ». C’est un
événement temporel.

Le résultat de « créer le compte » déclenche «
Générer le code PIN ».

(« Créer le compte » n’est pas un événement.)

Il sagit d’'un événement interne.
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Exemple de processus métier

Create credit card account

D

( End of week )

Card Services

[Customer wants cradit T

= card] 4K [Aceount

= ¥ created)

=]

W Complete

S Application

e T Aclivate Account f——
F
€ 2 i send reject | L]
end reject lettar

£ 2 [Rejected] o
% b Vet application Create socount p  Generate Pin u‘:g;lfa;id"

= 4D [Accepted]
oW

L
# Produce Card
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Exemple de documentation

Le client appelle

Code client
Produits demandés
Quantité demandée

Commande complétée
Commande rejetée (dépassement de limite de crédit)
Commande partielle (certains articles non disponibles en stock)

Normes applicables Loi sur la vente de biens

Agent de saisie des commandes

- Etapes Regles
m Demander le code client doit étre un client existant, sinon orienter vers les ventes
m Rechercher les détails du client

Vérifier la limite de crédit doit étre dans la limite autorisée pour continuer, sinon orienter

vers le controle du crédit

m Ajouter les produits a la command
Temps requis En moyenne 20 minutes, selon la taille de la commande
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Enoncés Si... Alors... Sinon

Si le client dépasse sa limite de crédit
» alors l'orienter vers le controle du crédit
» sinon poursuivre la commande

Vérifier la limite de |Doit étre dans la limite de crédit autorisée
crédit pour continuer — sinon orienter vers le

Vérifier la limite de |Si le client dépasse sa limite de crédit
> alors 'orienter vers le contrdle du crédit

» sinon poursuivre la commande
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Arbres de décision

Plein tarif
Agé de 60 ans
ou plus ¢ Plein tarif
avec 20 % de

Voyager reduc’rlon

apres 10 h ¢
Torlf hors
Agé de 60 ans
ou plus ¢
Voyoge

gro’rufr
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Quelle preuve avons-nous que le probleme
existe réellement?

En utilisant les 5W, 2H

What Quel est le probleme ?
When Quand se produit-il ?
Where Ou se produit-il ?

Why Pourquoi se produit-il ?
Who Qui est affecté ?

How Comment se produit-il ?

How much  Combien cela représente-t-il ?

T

Ou

...vous indique ou trouver les données

Comment

...vous indique sur quoi collecter les données

Combien

...correspond au résultat des données collectées
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Quelle preuve avons-nous que le probleme
existe réellement?

PARETO CHART

Par exemple, o -
VOUS pouvez o i -

sy 100.00%

collecter des i« . oo

données sur &= -

le temps pris ¥ IR
pour les s o
taches ” o

respectives.

0.00%%6
Late Error T
report in data Error... [ Mistakes... fMeetings... |[Complaints...| Etc... Etc... Etc...
delivery  supplied

Problem
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PRINCIPE DE PARETO...

Le principe de Pareto (régle des 20-80, loi des vital
few ou principe des facteurs peu importants) stipule
que, pour de nombreux évenements, environ 80%

des effets proviennent de 20% des causes.

~ L'économiste italien Vilfredo Pareto a observé en
1906 que 80% des terres en ltalie etaient possédées
par 20% de la population. |l a développé le principe
en observant que 20% des cosses de pois de son
jardin contenaient 80% des pois.
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EXEMPLE DE PARETO

Example: Bills Processing Department of XYZ Ltd.

Environ 400 factures
contenant des erreurs
ont été collectées.
Les types d'erreur ont = 165
été déterminés.

Quantity ordered /
[Notez que 21 erreurs !

15 | ~——n

individuelles ont eté Various types of Errors Y —
combinées a la fin] Name
Ces informations sont  customeraddress \_
ensuite placées sur a5
un graphique de Accountno
Pareto - voir > (6 ]

diapositive suivante. 2 Discounts 15

Purchase orderno All Others ltem description
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Conseil;

Concentrez-vous d'abord
sur la barre la plus
grande - cela pourrait
réduire les erreurs de
40% (ce qui n'est pas
mauvais pour une
premiere améelioration).
Ayant terminé ce
passage, il faut passer au
suivant, etc.

Un autre avantage du
Pareto est qu'il peut étre
utilisé comme image
avant et aprés pour
démontrer une
ameélioration.

EXEMPLE DE PARETO (SUITE)

Example: Bills Processing Department of XYZ Ltd.

# Defects

A

165

115

100% A

—100%

— 90%

— 80%

= 70%

— 60%

— 50%

— 40%

mulative Percentage

L. |
30% O
— 20%

45 25

15 10 ) 21

—10%

\Cusiomer Customer ‘\CCGUHI} Purchase Item Quantity Discounts All Cthers

name address

no orderno description ordered

20% of causes

‘vital few’

A few points to remember:

The split isn't always
exactly 80 and 20 in
real data, but the effect
is often the same

Pareto charts can be
used to further drill
down on specific
causes
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Déterminer la solution proposée

Une fois que I'équipe a identifié la ou les
causes racines d’'un probleme, elle est
préte a entamer le parcours correctif.
Cette étape nécessite six activités :

QEvaluer les alternatives

Concevoir le remede

Concevoir le controéle

Concevoir pour la culture — surmonter
la résistance au changement

Prouver l'efficacité

Mettre en ceuvre

PILOT TESTING

Getting It Right
(Before) the First Time
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Solutions réversibles ?

Envoyer tous les managers a
une formation sur l’écriture
manuscrite

Former les managers a
remplir proprement les
formulaires

Solutions possibles

Solutions irréversibles

Reconcevoir les formulaires
pour faciliter la recherche
d’informations et tenter
d’éliminer I’écriture
manuscrite par l'utilisation
de cases a cocher. Cela
impose également l'usage
de la terminologie correcte.

© MakeWay Global 2025 - TBP 2.1



Solution

e VERIFIER LA SOLUTION

 PENSER A ANTI-ERREUR

«  OPTIMISER LES RESULTATS

« « VENDRE » LA SOLUTION AUX PERSONNES CONCERNEES — ,
OBTENIR LEURS IDEES, LES IMPLIQUER ET LEUR DONNER DE LA Mise en ceuvre
RECONNAISSANCE. ECOUTER LES OBJECTIONS — DEMANDER
COMMENT LES PROBLEMES PEUVENT ETRE SURMONTES

« FORMER ET DONNER CONFIANCE

Mise en ceuvre

» VERIFIER LE SUCCES EN CONDITIONS
OPERATIONNELLES
« METHODES : COLLECTER DES DONNEES,
RECUEILLIR DES AVIS, AJUSTER LE PROCESSUS Anti-erreur
» INTEGRER LANTI-ERREUR PARTOUT OU C’EST
POSSIBLE
« SINON, INTRODUIRE UN AUDIT DE PROCESSUS
Anti-erreur

Anti-erreur : quelque chose réalisé si bien qu’il devient incapable de mal fonctionner.
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Testez la solution

RECUEILLIR LES
DONNEES QUI
SERONT COMPAREES
A CELLES
COLLECTEES
INITIALEMENT (EN

L'ETAT) QUI ONT
PROUVE L'EXISTENCE  Eiid .
N What you think the solution
DU PROBLEME. s

v liaieidoen com

What the problem is What the solution is

v piolicieirioon com
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Suivi apres la mise en ceuvre

POUR ASSURER LA
PERENNITE DU
PROCESSUS AMELIORE...

CONCEVOIR DES
CONTROLES DE
QUALITE EFFICACES

LE REMEDE INFAILLIBLE

AUDITER LES
CONTROLES
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Pre-Implementation Phase

1 2 3

Feasibility Readiness

E t ;
fBABEmEn Assessment Planning

A

Staff hired
and trained

Implementation Phase

5 6 7
Fidelity Services Ongoing

o Begin and Services
Monitoring Ages
Established Program and Fidelity

Start-up Monitoring

8

Competency Sustainment
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Les étapes du

55

Keiri (Sort): Trier, jeter, recycler, archiver, placer les

outils de travail selon leur fréquence d’utilisation

lourds, optimiser |'utilisation de I'espace

Seiso (Shine): Nettoyer, réparer

son poste de travail de maniere a ce qu’'une autre
personne puisse s’y retrouver

\Shitsuke (Sustain): Etre rigoureux, appliquer les 4

operations précedentes et les maintenir dans le tem

~

Seiton (Set in Order): Ranger, classer de maniére a
limiter les deplacements physiques ou le port d'objets

Seiketsu (Standardise): Ordonner les documents ou

-

Un endroit pour tout et tout a sa place, propres et préts a I'emploi
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Qu’est ce que le 5S?

Le 5S est un outil simple pour

o ameéliorer I'environnement de travalil
o remonter le moral
o augmenter la securite au travail

o ameliorer la productivite et les temps de
reponse

o iImpressionner les clients

o mettre en evidence ou eliminer les gaspillages
et les activités sans valeur ajoutée
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Qu’est ce qu’un poka yoke?

Poka Yoke ou
“Mistake
Proofing” : un
anti-erreur ou
détrompeur

L'objectif est de
prévenir

I'apparition des
erreurs avant
gu'elles ne
surviennent
plutét que de

les trouver et de |

les corriger -

Le Poka Yoke
idéal
* Peu colteux
« Simple et
facile a mettre
en ceuvre |
* Deéveloppé par
chaque |

|
_.
I 4 o
empioye :
/-‘/ -‘l‘ ‘:
o Yo ug 1
pn iy
S
SEe 44" 2 i
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Les principaux types de poka yoke

L'objectif initial était d'éliminer les erreurs et de
les corriger avant qu'elles ne se produisent.
Cependant, cet objectif a quelgue peu change
avec l'évolution du concept Poka Yoke.

Beaucoup de gens divisent les Poka Yoke en
deux types principaux:

» Arrét et prévention : empéche physiquement
une erreur (préferable)

« Détection : souligne qu'une erreur a été
commise (acceptable)
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Poka Yoke - 3 Regles d'Or

Quand utiliser le Poka Yoke

« Lorsqu'un processus ou un produit est
susceptible d'avoir une erreur ou peut mal
tourner.

« Certaines des erreurs qui sont capturées

‘acceptez pas
les défauts de
VOS
fournisseurs

Ne créez par les Poka-Yoke concernent le fait que
pas de les opérations de traitement ne respectent
défauts

pas la norme ou ne fonctionnent pas selon
leur procédure d'exploitation standard
(erreurs de traitement).

vous-méme

Ne
transmettez
pas un
défaut a
votre clien

b| coLpen [
: E &
| RULES [N

L
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Avantages du poka yoke

mmm Les avantages des détrompeurs comprennent: -

« Seuls des programmes de formation simples sont
necessaires

 Les opérations d'inspection sont €liminées et le processus
simplifié

« Soulage les opérateurs des taches répétitives d'inspection
visuelle typique

« Favorise la créativite et les activités a valeur ajoutée

« Résultats probants avec un travail sans défauts

* Nécessite une action immeédiate lorsque des problemes
surviennent

* Fournit 100% d'inspection interne a l'opération
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"~ Quelques idées d'amélioration : quelques vidéos
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SN

—~SESSION 7

DURABILITE DE L’EFFICACITE
DE L’EQUIPE



Evaluer les résultats

L'un des aspects les plus précieux et les plus importants de la productivité
d’équipe consiste a évaluer les résultats au sein de I'équipe.

e (Qu’est-ce qui a bien fonctionné ?

e (Qu’aurait-on pu mieux faire ?

 Quels outils et techniques ont bien fonctionné pour l'organisation ?
* La participation a-t-elle été totale ?

 Quel niveau de reconnaissance est nécessaire ?

* Les remedes sont-ils durables ?

Réfléchissez a des questions comme celles-ci pour déterminer
le succes de l'intervention du programme.
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Quels sont les points d’apprentissage ?

Meilleures Partage des Meilleures
competer!ces_ de responsabilités compétences
communication — tableau de

— brainwriting et d’activités et négociation

brainstorming plan d’action — résistance

Meilleure
compréhensio Coopération

n des zones des membres
de probléemes de I’équipe

et de leurs
solutions
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Durabilité de Iefficacité de ’équipe

Construire une performance durable a long terme sans épuisement professionnel

et maintenir les gains obtenus en standardisant le processus.

Ce module constitue le différenciateur stratégique du programme. Il garantit que la
performance ne s’effondre pas apres une amélioration a court terme.

Objectif de la session
La plupart des equipes peuvent améliorer temporairement leur performance. Tres
peu la maintiennent.

Cette session permet aux participants de :

maintenir une haute performance dans le temps

prévenir I'épuisement et le désengagement

institutionnaliser des rythmes de performance 1 : ]
construire une culture d’apprentissage continu. M;int;in

the solution
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Exercise

Pourquoi de nombreuses équipes s’Taméliorent-elles apres une formation
— puis reviennent-elles a leurs anciennes habitudes dans les 3 mois ?

/\/‘\

Maintain
the solution
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Pourquoi la haute performance s’effondre

Pourquoi de nombreuses équipes s’améliorent-elles
apres une formation — puis reviennent-elles a leurs
anciennes habitudes dans les 3 mois ?

Raisons principales du déclin de la performance
absence de suivi structuré

surcharge de KPI

manque d’appropriation

faible discipline dans les réunions
épuisement et fatigue cognitive

absence de culture du feedback

incohérence du leadership.

R ORI

Maintain

the solution
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~ Prévention de I’épuisement et gestion de I'énergie

A. Comprendre I’épuisement dans les B. L'équation de la performance durable
équipes Performance durable =Priorités claires +
L'épuisement n’est pas seulement la fatigue. Responsabilisation + Sécurité psychologique +
comprend : Gestion de I'énergie

" fatigue emotionnell Si un élément manque, la performance s’érode.
= Ecynisme

C. Cadre pratique : la matrice d’équilibre de la
charge de travail
Activité — les participants évaluent leur équipe

= efficacité réduite
= comportements de retrait

Signaux d’alerte précoces : sur

= augmentation des conflits = volume de tiches

= baisse de l'initiative = clarté des réles

= diminution de la participation aux réunions = charge cognitive

= conformite passive = pression émotionnelle

= augmentation de I'absentéisme = temps de récupération - 2 ]

Maintain
the solution
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Rituels de performance et rythmes d’équipe

Les équipes hautement performantes fonctionnent
avec des rythmes structurés...

Sans rythme - chaos
Avec un contrble excessif = rigidité

L'équilibre recherché est une discipline structurée...

/\/YA\

Maintain
the solution
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Rituels de performance et rythmes d’équipe

A. Rituels essentiels de I'équipe 3. Vérification mensuelle de

1. Revue hebdomadaire de la performance I’alignhement stratégique
(45-60 min) " progression par rapport aux
= revue des KPI objectifs
= jdentification des écarts = ajustement des priorités.

= attribution des responsabilités

B » L 4. Session de réinitialisation
= suivi des décisions

trimestrielle

2. Stand-up quotidien ou bihebdomadaire = Evaluation des performances
(10-15 min) = Amélioration des processus
" ce quia été terminéce qui vient = Recalibrage objectif

ensuiteles blocages

Déterminer un plan de rythme d’équipe structuré : L 2 i

Types de réunions | Fréquence | Durée |Structure de I'ordre du jour | Possession

Maintain
the solution
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Feedback continu et culture d’apprentissage

Les équipes stagnent lorsque le feedback disparait.

A. Le feedback comme accélérateur de performance
Les équipes hautement performantes :

= donnent un feedback t6t

= seéparent la personne du comportement

= se concentrent sur I'amélioration

= encouragent le feedback ascendant

B. Cadre de feedback : Modele SBI

= Situation Situation

= Behaviour Comportement T
P AN

= Impact Impact |

Maintain
the solution
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Réflexion : De ’apprentissage a I’action

 Quelles idées tirées de ce programme allez-vous
appliqguer immédiatement ?
* Quels changements votre équipe peut-elle
commencer a mettre en ceuvre des maintenant ?

 Quels engagements personnels allez-vous prendre
pour améliorer la productivité de votre equipe ?
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Engagement de I'équipe

Chaque équipe doit identifier au moins un élément
dans chacune des catégories suivantes :
 Ameélioration(s) a mettre en ceuvre immédiatement

e KPI(s) a commencer a suivre

e Comportement(s) a renforcer pour améliorer la
collaboration

W e
P

© MakeWay Global 2025 - TBP 2.1



Contactez-nous...

Merci de nous donner votre EVALUATION en remplissant ce
simple formulaire en ligne :

Pour vous aider a atteindre les résultats souhaités...
Contactez-nous !

trainin makewavaglobal.com



Avis sur Google et Trust Pilot

Vous pouvez également laisser un avis public via :

[ Lien Google Reviews : https://goo.gl/XwXwDt

U Lien Trust Pilot :
https://www.trustpilot.com/review/www.makewayglobal.com
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