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Présentation du programme

Ce cours vous apportera une vision et une premiére expérience pratique dans les domaines suivants :

e Optimisation de processus, de l'identification a la mise en oeuvre

e Apprendre a rendre visible des processus “cachés”, et a mesurer et gérer la performance,

o Méthodes élémentaires d'analyse cause - effet pour soutenir une création d’idées efficace

e Qutils pour sélectionner les éléments essentiels et critiques d'un processus afin d’économiser
du temps et des efforts, tout restant concentré sur le but a atteindre

e Outils de gestion de processus pour faciliter le travail quotidien, garder le contréle et améliorer
la performance d'équipe

Contenu du jour 1

e Un processus de réflexion méthodique pour traiter les défis relatifs aux processus et a I'équipe.

e Utiliser une charte de projet pour concentrer les efforts en impliquant toutes les parties
appropriées

e Rendre les processus visibles : exercice d’ « apprentissage a voir » s'appuyant sur des techniques
élémentaires de cartographie de processus

e Visualiser la performance d'un processus, apprendre a conduire une analyse élémentaire de
données pour créer une compréhension commune

o Définir des objectifs, techniques élémentaires de fixation de priorités

Attentes du programme

Qu’est-ce que jattends du programme ? Que devrait-il se passer pendant la journée ?

Que devrions-nous éviter ? Qu’est qui ne devrait pas se passer pendant la journée ?
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Introduction a la mécanique d’équipe

Chaque organisation posséde un but. Ce but est atteint au
travers de processus. Les processus sont conduits et gérés
par des personnes. Pour atteindre le but, nous devons
manager a la fois les processus et les personnes. En outre,
nous devons aligner, engager et motiver les personnes par
rapport a ce but. C'est le devoir et le défi des managers et
des leaders.

Pour avancer, nous devons équilibrer la «dymanique
d'équipe » et la « mécanique d’équipe ». Ce module traite
de la mécanique d’équipe, mais chaque aspect doit étre
également lié a la performance d’équipe.

Ce cours

—

Open |Analyze |Close
Collect Understand | Selectkey
observations, | theeffectand |items )
ideas. relation of according to
collected the analysis
items

—

Les 4 phases de la “mécanique d’équipe”

Team mechanics
sirabegy, %, , Sysh

Current state\/ Desired state

Team dynamics
behavior, Teelings, beliefs, mental models

utilisera le mode de

Phase Principales étapes

Finalité

1 | S'approprier le défi Comprendre la nécessité d'agir

Définir la situation initiale qui conditionne le
défi, identifier les parties impliquées et les
principaux objectifs.

Rendre les processus visibles

Comprendre I'état Considérer la performance du

Rassembler and organiser tous les faits et
chiffres pertinents concernant la situation

2 actuelle, afin d’obtenir une compréhension
I
actue processus commune au sein de I'équipe et avec les
Définir les objectifs parties impliquées.
Raisonner Connaitre les liens de cause a Réfléchir sur les liens de cause a effet par
3 . effet analyse, dans le but d’obtenir les meilleures
consciemment Définir des mesures correctives options pour traiter une situation difficile
Rythme pour Planifier la feuille de route Etablir le plan pour mettre en ceuvre ces
4 options, avec les principaux jalons, et rendre

Mettre en place un management
visuel pour les leaders

avancer

leur réalisation visible.
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divergent-convergent et vous conduira au travers
des quatre principales phases de la démarche.




Phase 1 - S’approprier le défi

Définition du défi

Quand on travaille et passe du temps sur différentes activités pour atteindre votre propre but ou celui
de l'organisation, nous devons gérer des situations difficiles. Notre mission est de sélectionner les
points clés et d'obtenir de bons résultats dans de courts délais, au lieu de se plonger dans des activités

consommant beaucoup de ressources, avec un résultat incertain a long terme. La premiéere phase est
d'appréhender clairement le contexte de ce défi.

Réflexion sur la charte de projet

La réflexion sur la charte de projet va permettre de cadrer le défi et de créer une bonne compréhension
de « pourquoi avons-nous besoin de faire ceci ? ». La charte du projet contribuera a la communication,
et soutiendra également la dynamique d’équipe.

BUT Contexte du défi

FOCUS Etendue du défi

COUT / BENEFICE Gain attendu

MESURES Base de référence du processus
PERSONNES Parties prenantes

CALENDRIER Principaux jalons

~ _
european c t
z‘ curopean |(G onsortium

administration



Charte de projet

Champ

Contexte du

Finalité

Nous rassemblons des données
and regardons la situation
actuelle d'un point de vue
supérieur, en décrivant
briévement la logique derriere

Questions a se poser

Qu’est-ce qui nous pousse a
relever ce défi?

Qu'est que nous avons-nous déja
observé et qui rend le défi
important?

Quels sont les risques de ne pas

Exemple

Concernant une opération courante, nous
avons regu des parties impliquées que dans
70 cas sur 100/ I'échéance n’est pas
respectée, et que cela demande des efforts
additionnels de la part du service bénéficiaire

nos activités.

Qu'est-ce qui n'est pas touché par
ce défi (en dehors du champ)

o (heures supplémentaires). Les récents
défi (BUT) Ny g, - N
les activités planifiées. Cela traiter le probleme ? changements exigent de respecter 100% des
explique le contexte et les Pourauoi est-ce important d'agir échéances, sinon le risque de retard va
raisons pour lesquelles le projet , a ) P 9 augmenter les codts.
est important. maintenant ¢
En quoi cela est-il cohérent avec
nos priorités ?
Quels processus/activités sont
Afin d'étre efficace dans nos concernés par le défi ? L(f’ donyame dup rocessus?'ez‘erzg’ depuls la
Etendue du activités, nous devons nous Quel est le point de départ? r?,cept/on‘de la a:eman-de/usqu a §
challenge concentrer sur elles. Ce champ l'élaboration et I'envoi du document final.
(FOCUS) nous aide a définir les limitesde | Quel estle point d'arrivée?

The systéme informatique n‘entre pas dans le
champ.

Gain attendu

Ce point décrira I'objectif du
projet et son colt potentiel, afin

Quel résultat obtiendrons-nous en
relevant le défi ?

Que gagnerons-nous?

100% des résultats attendus du projet doit
étre délivré a temps en utilisant les
ressources prévues.

CouT, 'a sali g ‘Soui S0 4
( / d gFre réaliste concernant notre Quel est le bénéfice attendu? 10% du z‘em/,)s de I'équipe sera consacrée a
BENEFICE) défi. relever ce défi.
Quel est le colit ou I'effort maximal
a dépenser?
Cette information se réfere aux A . Le feedback actuel recu des parties prenantes
Quelle pourrait étre la meilleure
Base de premieres observations relatives mesurep our décrire le contexte du pointe des retards dans certains cas (plus de
référence au défi. Si disponible, the champ défi? (ef' feedback. observations 10 jours) et que cela colte 100 heures
(MESURES) peut quantifier la situation etc) ’ ’ ! ! supplémentaires par mois au service
initiale. ’ bénéficiaire.
) . Demandeur - envoie la demande
Qui sont les parties
internes/externes les plus affectées | Equipe - traite la demande et élabore le
par ce défi ? document final
Qui fournit les données d'entrée ? | Bénéficiaire - recoit le résultat du processus
Parties Ceci définira qui sont les Qui recoit les données de sortie ? Manager - dirige I'équipe et est responsable
participants clés du défi et quels - . du résultat
prenantes L N Qui agit au sein du processus ?
(PERSONNES) sont leurs contributions et roles Service 1-fr it les d ‘s dentrée ol
(pas leur fonction) Qui est responsable des données ervice I —Journities donnees aentree au
. processus
de sortie?
Quel est leur influence sur le défi 2 Service 2 - doit adapter ses ressources pour
’ gérer les retards de livraison
ui dans notre équipe pilotera le , .
dQe’fi 2 quipep Chef de service 1- validera tout changement
: dans le processus
Dans cette section, nous
o p’ou.vorTs etabllrlle. calen.dr.ler de Quand démarrons-nous?
Principaux réalisation du défi. Celui-ci peut . . (
. . N o Le projet démarre le 15 mai et il est prévu de
jalons découler de la situation (interne Quelle est I'échéance attendue ? ,
s‘achever le 12 septembre.
(CALENDRIER) ou externe) ou nous pouvons le | | L ol ,
planifier pour mieux concentrer Quels sont les principaux jalons ?
nos actions.
¥ *
'V¥ 6

Y
) BB

administration

ICG Consortium




Champ Votre défi

Contexte du défi

(BUT)

Etendue du
challenge (FOCUS)

Gain attendu

(COUT/ BENEFICE)

Base de référence
du processus
(MESURES)

Parties prenantes
(PERSONNES)

Principaux jalons
(CALENDRIER)
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Parties prenantes

Relever un défi exige beaucoup de discussions au sein de nos équipes et avec les autres parties concernées par
notre défi. Nous appelons ces parties des « parties prenantes». Dans le but de créer une large alliance et
d’engager tout le monde, nous devons comprendre leurs intéréts ou influences de deux manieres :

e En clarifiant leurs roles, leur expérience et leurs besoins en lien avec le défi,
e En définissant la meilleure option dont tout le monde peut tirer bénéfice, puis la leur communiquer.

L'exercice élémentaire suivant peut aider a acquérir cette information au début de la démarche :

Partie Roéle dans la Ae ) s
Aot . Intérét / influence Communication
prenante réalisation du défi

Nom et Que fait-il/elle ? (ex: Qu’est-ce que cette partie prenante | Comment serez-vous

fonction recoit de I'information, | attend que le processus délivre ou informé de la réalisation
valide, rend compte, fournisse ? du défi?
fournit de Comment cette partie prenante Comment est-il/elle
I'information, etc.) peut-elle influencer les actions impliqué(e) ?

prévues pour réaliser le défi ?

Qui sont vos principales parties prenantes ?

Réle dans la

Partie prenante réalisation du Intérét / influence Communication
défi

*

¥
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“S’approprier le défi” - Récapitulatif

Qu’'avez-vous appris pendant cet exercice ?

Qu’aimeriez-vous savoir ? Quelle est votre interrogation, préoccupation ?

¥
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Phase 2 - Comprendre I'état actuel

La finalité de la phase de compréhension de I'état initial est d’obtenir la meilleure image possible du défi qui
inclue toutes les contributions des parties prenantes, dans le but de sélectionner les points d’amélioration clés et
critique, et d’identifier les véritables objectifs.

Si I'on ne comprend pas quel est le véritable défi, il est tres difficile de trouver immédiatement les actions
appropriées pour traiter la situation. De méme, toutes les parties prenantes doivent avoir la méme vision afin de
créer un consensus. On appelle cela I'exercice « apprendre a voir », car trés souvent nous avons une perception de
la maniére dont les choses se font, mais celle-ci ne correspond pas a la maniére dont les choses se font réellement.
Trés souvent, s‘appuyer sur notre premiére impression pour décrire les activités ne garantira pas les résultats
attendus, parce que notre vision ne reflete pas la réalité complexe. Et les processus s'arrétent rarement aux
frontiéres de notre bureau ou de notre service. Pour étre a la méme page que les autres parties impliquées, nous
devons rendre visible ce qui n’est pas encore vu.

Chaque processus existe en au moins 3 versions :

The reality: How we see it:

The ideal:

%

Rendre les processus visibles

Cartographie de processus de niveau élevé

Inputs Outputs
{information, \/ {information,
document, document,
request, etc) Process steps request, etc)

Adivilies, whatwe do with

the nputsto getthe
required output

Diagramme de flux

Office f Department 1. Office / Department 1. Office / Depariment 1.

Request
) Act&yﬂ-pActﬁyz
m X %
Activity 3, 8
@

Activity 5,6

4——‘>< Delivered

Agtivity 10 ‘

."\c:ti\wit__\ﬁlti= 9

Activity 7

A\

"

@ Gl o 0 iV Gaciees Do® @ m
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Ordinogramme

TR

Comment créer une cartographie de processus?

Idéalement, ceci est fait en groupe, pour développer un consensus sur le fonctionnement du processus
“tel qu'il est”. Il est aussi possible de le faire au travers d’entretiens individuels, mais I'échange est
nécessaire pour obtenir une compréhension commune avec les parties prenantes.

1. Expliquer lI'objectif de I'exercice (visualiser le processus “tel qu'il est” aujourd’hui, en se limitant au
périmetre du processus, ne pas I'analyser tout-de-suite, ne pas essayer de générer des pistes de
solution)

Identifier / rassembler toutes les étapes du processus, utiliser des post-its
Consolider et clarifier les différentes étapes du processus

Ordonner les étapes du processus (flux chronologique)

vk N

Dessiner la cartographie du processus en fléchant le flux (a chaque point de décision, il y a
seulement un « oui » ou un « non »)

6. Aller jusqu’au bout, vérifier de maniere logique et valider. Corriger si nécessaire.

Questions pour définir I'état actuel

Type Question Description
Nature de la tache Quoi ? En quoi consiste la tache ?
Objectif Pourquoi ? Pourquoi le fait-on ?
Lieu ou? Ou la tache est-elle réalisée ?
Séquence Quand? Quel le meilleur moment pour réaliser la tache ?
Personnes Qui? Qui réalise la tache?
Méthode Comment? Comment la tache est-elle réalisée ?
Quantité Combien ? Que peut-on quantifier actuellement ?

Quel processus contribue a réaliser votre défi ? Dessinez sa cartographie — restez a un niveau élevé.

¥
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“Rendre les processus visibles” - Récapitulatif

Qu’avez-vous appris pendant cet exercice ?

Qu'aimeriez-vous savoir ? Quelle est votre interrogation, préoccupation ?

¥
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Performance de processus et diagnostic de processus
Diagnostic de processus — les 7 points de vérification
0
02 AN
-

& Sustainability issves
- Tmprovements are not sufficient to
Un prediictable /,.——-— clmnale problens,

Frocessesareout of
control

i L \ \T.=-

Overloaded people, waiting 1 =
@ - s IT Sy temnes amad

} - otherregulations

Whste of time Unpredii:(able process Uneertainfiesin the  insufficentinfrastruure,
Interruption, waling, hunting for periommande: PrOCesses imitations in thesystemand
formalion, winecessary repors, Thereis no dear understandng about y diherregulalions, constraink

dc. the acualpesformance of the process.  esponsibiiies arendt clear. Daily
Outcf controlsiuabons arenct management requl e ilense
identiied clearly_ comumcahons andmany
discussions.

L'utilisation de la cartographie et la compréhension de I'équipe va vous aider a définir les éléments clés
du processus qui vont réellement contribuer a votre défi. Nous nous concentrons sur quelques
éléments critiques pour deux raisons :

e Nous devons concentrer nos efforts
e Seulement quelques éléments sont la cause de la majorité des effets (connu sous le nom de la
regle de Pareto ou 80/20)
Performance de processus

Pour se rendre de I'état actuel vers un meilleur “état désiré”, nous devons comprendre clairement ou
nous sommes. Bien sir, le choix de I'état désiré dépend de nous et de notre défi. Mais comment peut-
on étre sdr que nous l'aurons atteint ou au moins approché ?

Sécurité / risque juridique - les principaux risques, ex : conformité a la réglementation, pénalités,
risques opérationnels, etc.

Performance liée a la Qualité - ex : information manquante, contenu incorrect qui nécessite d'étre
revu, formulaires corrigés, etc.

Performance liée aux Délais - longs temps d’attente pour obtenir une information, personnel
surchargé, non-respect des échéances, etc.

CoUt du processus — ex : dépenses relatives au processus, cot des formulaires, frais postaux, etc.

Satisfaction des Employés — ex : taux de rotation du personnel, opinion interne, plaintes concernant
une opération spécifique, etc.

¥
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Analyse visuelle

1) Fiche de controle

Lu | Ma | Me | Je | Ve | Total

Activité 1 me I meypmyj 18

Activité 2 I I I 4

2) Ligne de temps (délai d’exécution du début a la fin de chaque activité en heures et jours)

1 2 3 4 5/6|7 |8 9 10 [TOTAL

8 heures 8 hours

3) Diagramme en camembert

Completion

4) Graphique a barres

Number of waiting cases

100

.llllllll‘

mumwmwmwmmmmwmnymm

B & B

= Number of wailing cases

¥
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Quel est le diagnostic de votre processus ? Utilisez les 7 points de vérification de la page 14

Quelle est la performance de votre processus ?

Indicateur de performance du
processus

Comment le mesurerez-vous ? Quelle est la base de référence ?

Comment voudriez-vous visualiser la performance de votre processus ? (pensez a la maniére de la
visualiser, les « chiffres » ne sont pas encore importants).

*

¥
*
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“Voir la performance du processus” — Récapitulatif

Qu’avez-vous appris pendant cet exercice ?

Qu'aimeriez-vous savoir ? Quelle est votre interrogation, préoccupation ?

¥
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Définir des objectifs

Fixer des priorités

Afin de sélectionner les quelques éléments clés parmi les nombreux éléments utiles, nous devons
utiliser encore une fois le raisonnement divergent-convergent. Nous avons rassemblé toutes les
informations disponibles, il est maintenant temps d'utiliser quelques outils d’analyse pour sélectionner
nos priorités.

High

Impact
(on the challenge)

Low

E asy Easyness to implement Difficult

(Time, money

People)

Objectifs SMART

Pour bien cadrer notre réflexion, nous avons besoin d'un bon systéme de fixation d’objectif en accord
avec l'équipe. Cela va permettre de concentrer et de guider nos efforts, ainsi que de mesurer notre
progression pour relever notre défi.

Spécifique : décrire clairement les aspects concernant le qui,

quoi, ou, quand, comment et pourquoi. Utilisez des verbes. Exemple : nous
Mesurable : cela montrera la progression par rapport a la base de | réduirons le temps
référence d’exécution de la 9eme

activité de 5-7 jours a 2
jours au sein du
processus, afin de
délivrer a temps dans
100% des cas, a la fin
de juin.

Atteignable : il est important que le défi soit sous notre controle.
C'est ici que la matrice effort / bénéfice est utile.
Pertinent (Relevani) : bien cibler notre défi nous apportera le

bénéfice maximal. C'est ici que la matrice effort / bénéfice est
utile.

Temps limité : ceci donnera un cadre a nos actions et les alignera
sur notre défi de niveau supérieur. Nous pourrons également
suivre notre progression.

¥
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Quelles sont vos priorités ? Considérez ci-dessus la cartographie, le diagnostic et la performance de

votre processus, et remplissez la matrice effort-bénéfice :

Quel est votre but ? Que voulez-vous réellement réaliser a la fin du cours sur “la Mécanique d’équipe” ?

¥

¥
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“Definir des objectifs” - Récapitulatif

Qu’avez-vous appris pendant cet exercice ?

Qu'aimeriez-vous savoir ? Quelle est votre interrogation, préoccupation ?

¥
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Mon partenaire d’apprentissage :

Je demande l'aide de mon partenaire d’apprentissage sur les aspects suivants :

Jaiderai mon partenaire d’apprentissage sur les aspects suivants :

Notre prochaine réunion est fixée au :

¥
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Comment vais-je les mettre en application au
travail ?

Mes points clés d'apprentissage

¥
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