Eliminer le travail évitable
pour libérer votre temps

Atelier régional de 'ICAGM - Montréal
Craig Szelestowski

Jd
% e craig@leanagqility.com
N AGILITY 9@leanagility

01-10-2024



Vue d'ensemble

1. Trois raisons pour lesquelles nous sommes si 0OCCUpEés
— Processus interrompu
— Deécisions personnelles en matiere de gestion du temps
— Demande d'echec

2. Qu'est-ce que la demande d’échec / le travail évitable ?
— Quelles en sont les causes ?
— Que pouvons-nous faire ?

3. Reécapitulation - les prochaines etapes



Vue d'ensemble

1. Trois raisons pour lesquelles nous sommes Si occupes

— Deécisions personnelles en matiere de gestion du temps
— Demande d'echec

2. Qu'est-ce que la demande d’échec / le travail évitable ?
— Quelles en sont les causes ?
— Que pouvons-nous faire ?

3. Reécapitulation — les prochaines éetapes
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Le probléme

Achat de logiciels en nuage d'une
valeur supérieure a 100 000 $

* Environ 100 étapes / transferts de
fichiers

 3-5 mois de temps écoulé

» Clients et le personnel des services
d'approvisionnement mécontents

* Le personnel des services ]
d'approvisionnement est surchargé

* La lenteur du processus nuit a la
réalisation de l'activité principale

MAINTENANT :

3 semaines de temps
écoulé du début a la fin, par
défaut

» Pas d'héroisme

 Le personnel des services
d'approvisionnement est
plus heureux et moins
stressé

* Des clients ravis




Comment se produisent les accumulations de dossiers en souffrance

VARIATION DERAISONNABLE GASPILLAGE

compétences du personnel

la complexité du travail . )
v cer o is . » Correction d’erreurs
I'efficacité des outils

- autres types ? empire par * Clarifications /
le fait que « Reformulation %

* Faux départs
ﬁ * Recherche d’information
» Approbations inutiles

* Traitement excessif

C
a‘/se L’équipe utilise ses
1.  Variationen: 2. Equipe accablée, donc capacités réduites pour
+ volume de travail productivité réduite, exécuter du travail évitable,
« # de ressources disponibles rendue pire par le fait sans valeur ajoutée

que...
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4. L’équipe utilise ses capacités pour :
* Répondre aux appels des clients qui
veulent connaitre I’état de leur

5. Moins de dossiers
sont achevés, un %
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Vue d'ensemble

1. Trois raisons pour lesquelles nous sommes si 0OCCUpEés
— Processus interrompu

— Demande d’échec

2. Qu'est-ce que la demande d’échec / le travail évitable ?
— Quelles en sont les causes ?
— Que pouvons-nous faire ?

3. Reécapitulation - les prochaines etapes
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Sujets relatifs a la gestion du temps personnel

Limites

Changement de taches ou concentration
Interruptions

Reéunions

Manque de clarté des taches a accomplir

Demandes et engagements peu clairs
Examens/approbations séquentiels

Elaboration en cascade au lieu d'une approche ciblée

Travailler par courrier électronique plutét qu'en face a
face

10. Procrastination

COeNOORELDN =
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Vue d'ensemble

1. Trois raisons pour lesquelles nous sommes si 0OCCUpEés
— Processus interrompu
— Deécisions personnelles en matiere de gestion du temps
— Demande d'echec

2. Qu'est-ce que la demande d’échec / le travail évitable ?

— Quelles en sont les causes ?
— Que pouvons-nous faire ?

3. Reécapitulation - les prochaines etapes
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Demande de valeur

Deux types de demande

&

%

Demande d’échec

Capacités totales

m Travaila VA

B Travail
évitable

Des contacts que nous
VOULONS

Par ex. :

Initier une transaction

5LEAN AGILITY

« Contacts que nous NE VOULONS
PAS

« Reésulte d'un échec a faire quelque
chose ou a faire quelque chose de
bien

Par ex. :

« Je ne comprends pas - pouvez-vous
m'expliquer ?

* Vous avez fait une erreur

* Vous avez manqué quelque chose

« Comment faire ?

*  Qui dois-je appeler ?

»  Suivi des progrés - ou sont mes affaires ?




La "demande d'échec" épuise les capacites mais n'apporte

pas de valeur ajoutee

Type

Exemple

Gaspillage

1. Quelque chose qui n'a Document ou information Manqgquement

pas été fait manquant - allez le chercher

2. Quelque chose qui n'a Informations erronées ou mal Manquement

pas été fait correctement placées - a refaire

3. Quelque chose n'est pas | Instructions ou exigences Manquement

clair impreécises - demander des

éclaircissements

4. Quelque chose prend trop | Suivi des progrés, répondre Temps

de temps d’attente et
Traitement
excessif

Exemples de gaspillages dans votre monde ?

AGILITY



Vue d'ensemble

1. Trois raisons pour lesquelles nous sommes si 0OCCUpEés
— Processus interrompu
— Deécisions personnelles en matiere de gestion du temps
— Demande d'echec

2. Qu'est-ce que la demande d’échec / le travail évitable ?

— Quelles en sont les causes ?

— Que pouvons-nous faire ?
3. Reécapitulation - les prochaines etapes
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La question cruciale de la conception

de formulaires, modeles, pages web, instructions, etc.

Est-ce que :

* les nouveaux utilisateurs,

» les utilisateurs occupés, distraits, ou

« vos utilisateurs les moins performants ...

... Yy parviennent-ils des la premiére tentative, sans assistance, 19 fois sur 20 ?

C'est le theme de la session de suivi du 7 février.

AGILITY
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LANGUE COMPLIQUEE
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I * Gouvernement  Government
du Canada of Canada f sreher sur vetera . n

MENU v
Accueil A propos d'ACC s
Rapports financiers trimestriels du Ministére Rapport financier trimestriel du Ministére (Avril 3 juin 2024)

Rapport financier trimestriel du
Ministére (Avril a juin 202

Avril a juin 2024

I. Enoncé des résu

le person“se"\s“ss_ , (\O\)S

fluctuations par trimestre et entre les

ésultat de la nature quasi législative des

—satisfaisant aux critéres d'admissibilité des programmes d'ACC recoivent des prestations les demandent.

Mode de présentation

Le présent rapport trimestriel a été préparé au moyen d'une méthode de comptabilité axée sur les dépenses. L'état des autorisations
ci-joint regroupe les autorisations de dépenser d'ACC octroyées par le Parlement et celles utilisées par le ministére conformément au
Plan de

a été préparé au moyen d'un référentiel d'information financiére concu de maniére a satisfaire aux besoins en information financiére

iépenses du gouvernement et budget principal des dépenses de I'exercice financier 2024-2025 Le présent rapport trimestriel

assoc

dépenser des fonds publics. Les approbations sont accordées sous forme de plafonds annuellement approuvés dans le cadre de lois

a l'utilisation d'autorisations de dépenser. L'autorisation du Parlement est nécessaire pour que le gouvernement puisse

portant affectation de crédit ou d'une loi instituant un pouvoir législatif de dépenser a des fins particuliéres.

Lorsque le Parlement est dissous en prévision d'une élection générale, I'article 30 de la Loi sur la gestion des finances publiques

©LEAN AGILITY



LA MALEDICTION DE LA
CONNAISSANCE



La malédiction de la connaissance :
Mettez-vous a leur place

0.3 mi
Continue straight

r To Oak Knoll Dr

9:47 6 29 m
arrival min mi

©LEAN AGILITY" 18



Causes de la demande d'échec

MISE EN PAGE

5LEAN AGILITY
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Comment les internautes lisent-ils ?

La plupart des lecteurs en ligne scannent d'abord.

Des études de suivi oculaire montrent que la plupart des gens lisent le contenu d'un site
web selon un schéma en F, en commencant par le haut et la gauche de la page avant

de descendre dans le contenu.

http://www.dal.ca/webteam/web_style_guide/writing_for_the_web/best_practices.html

©LEAN AGILITY' 20



Mettez vos écouteurs en sourdine avant de traverser la rue

L'étude a montré que les distractions telles que les textos et les conversations telephoniques
empéchaient les participants de traverser la rue en toute securité, mais que c'est I'écoute de la
musique qui présentait le plus grand risque. Le Dr Shwebel recommande donc d'encourager
les enfants a mettre leurs écouteurs en sourdine lorsqu'ils traversent la rue. Les enfants
devraient également éviter de parler au téléphone ou d'envoyer des SMS et plutdt préter toute
leur attention a la route et a leur environnement.

http://www.dal.ca/webteam/web_style_guide/writing_for_the_web/best_practices.html

AGILITY



Mettez vos écouteurs en sourdine avant de traverser la rue

Ce que les enfants doivent faire
» mettre leurs écouteurs en sourdine lorsqu'ils traversent la rue
« éviter de parler au téléphone ou d'envoyer des SMS
 faire attention a la route et a I'environnement

Les preuves

Les distractions qui empéchent les enfants de traverser la rue en toute sécurité sont les suivantes :
» ecouter de la musique
* texto
 parler au teléphone

0 &
AGILITY http://www.dal.ca/webteam/web_style_guide/writing_for_the_web/best_practices.html



IMPOSSIBLE DE LE TROUVER
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Canada.ca | Services | Departments | Francais

Veterans Ombudsman Canad?é'
[ ]search]

About Us Reports News Blog We Can Help Submit a Complaint Contact Us

Veterans Ombudsman Guy Parent What was the most rewardin% aspect of

the work that you have done to date on
behalf of Veterans?

» |11 pause |
y |

©LEAN AGILITY"
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Do you use Facebook &', Twitter €', YouTube #'? We do too! Visit us and stay connected.

Submit an Online Complaint

<« » » 00:00:00 00:00:51 cc «

Transcription | @ Video Gallery

If you are a client of Veterans Affairs Canada and you feel you have been treated unfairly, or you would like information about how to solve a problem,
the Office of the Veterans Ombudsman is here to help.

Reports

Supporting lll and Injured RCMP Members and

Veterans Ombudsman's Blog

Shaping tomorrow’s continuum of care for our

Success Stories

Significant Increase in Disability Assessment

their Families: A Review

Support to Military Families in Transition: A
Review

Annual Report 2014 - 2015

View All Reports

News Releases

Ombudsman presents 2016 Veterans
Ombudsman Commendation Recipients

June 14, 2016

View All News Releases

Media Advisories

Veterans Ombudsman to Award 2016
Commendation Recipients

June 13, 2016

View All Media Advisories

Veterans

The needs of our Veterans' population are changing, with the number
of modern-day Veterans receiving long-term care from VAC
continually increasing. This changing population comes with their ovn
unique needs that must be considered in the development of a long-
term strategy to support all Veterans. Read my thoughts on the way
forward in my latest blog.

A week of recognition: my favourite kind of
weekl!

This week was filled with recognition of members of the Veterans'
community and the OVO team, and learning from their diverse
experiences and perspectives. We thank all those who made this such

an insightful and motivating week.

Canada hosting the 2017 Invictus Games!

A Veteran contacted the Office of the Veterans Ombudsman because
he was unsatisfied with the initial (interim) assessment of 28 percent

that he had received for several major injuries sustained ...

Veterans Independence Program

In another instance, VAC denied a request from a Veteran for social
transportation costs under the Veterans Independence Program. The

reason for the decline was that although he was a pensioned ...

Light Therapy for Depression

A Veteran was recommended light therapy by two physicians as
treatment for 3 pensioned condition. VAC denied the coverage as the
device was not on their benefits grid. Following discussion with ...
Veteran's Vocational Rehabilitation Plan Gets a
Second Look

Canada will host the 2017 Invictus Games from September 26 - 20,
2017 in Toronto. What a great opportunity to cheer on our Canadian

competitors right here at home!

View All Blog Posts

A Veteran contacted the Office of the Veterans Ombudsman because
he was feeling unsure about the career path Veterans Affairs Canada

had selected for him and was worried that the Department was ...

It's worth the Insulin

An 87 year old Veteran contacted the OVO indicating that he requires
a specific type of insulin that is not covered through the VAC drug
plan. The client submitted a Doctor's note ...

View All Success Stories
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Pages consultées sur l'intranet au cours des 12

derniers mois

S S ey g by

B T
e o

e e

S o ey o oy
ey s bt et
gyt g o ot

[ —

ey e by s = e

25

LEAN AGILITY"

=
(=



HRR rdranet St Page Views JOI0

e e s e e e e

e e e e+
T r—

o 4t e 4 ot

T L S T T e T e e

.
e e ]

D e S

B st e LI

B ety

26

©LEAN AGILITY"



Au cours des 12 derniers mois :

* 1110 pages sur le site Intranet

« Les trois premiéres pages représentent 28 % des
consultations

« Les 5 pages les plus consultées représentent 32% des
consultations

« Les 18 premiéres pages représentent 75 % des consultations

« Combien de pages ne sont pratiquement pas consultées ?

AGILITY



NON PROTEGE CONTRE LES ERREURS



e, e s e et s ——t — @~

Avertissement visuel

Mesure Préventive 29
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Vue d'ensemble

1. Trois raisons pour lesquelles nous sommes si 0OCCUpés

— Processus interrompu
— Decisions personnelles en matiere de gestion du temps

— Demande d’echec
2. Qu'est-ce que la demande d’échec / le travail évitable ?

— Quelles en sont les causes ?

— Que pouvons-nous faire ?

3. Reécapitulation - les prochaines etapes

AGILITY
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Etapes pour éliminer la demande d’échec

1. Mesurer
2. Approfondir le sujet a I'aide d'utilisateurs et de données reels

3. Protyper
4. Tester avec des utilisateurs reels

AGILITY



Mesurer

Formulaires de demande d'adhésion des clients peu clairs ou
incorrects

DESCRIPTION : 75% des formulaires de demande XYZ recus avec :
 L'action demandée n'est pas claire
« Informations financiéres incorrectes

IMPACT :

 L'analyste doit contacter le demandeur, parfois a plusieurs reprises, pour lui
demander des corrections et des changements puis examiner le formulaire soumis
a nouveau. ANALYSE : 45 minutes d'efforts supplémentaires a chaque fois

« Ralentit le processus de 5 a 10 jours ouvrables

AGILITY



Sujet : Formulaires d’application des clients incorrects ou vaques

Etapes du processus : Réviser le formulaire d’application des clients

Que se passe-t-il : Quand les clients soumettent leur formulaire d'application, 75% du

temps, ils la soumettent avec:

* des “mesures requises” vagues

* des mesures requises et les détails qui ne correspondent pas
Cela oblige les agents a revenir vers les clients au moins une fois pour obtenir des
clarifications et des corrections.

Causes principales:
Le formulaire d’application pose des questions trop générales qui n’invite pas le

client a répondre de maniére spécifique et détaillée (exemple : justifications)

e Pas de champs dans le formulaire pour certaines informations obligatoires

* Reédigé dans un jargon technique d'approvisionnement, pas dans le langage du
client

e Le client ne sait pas a quoi ressemble un formulaire diment complété

e Le formulaire n'est pas compréhensible « a premiére vue »

75% des formulaires
d'application

Quel est le pourcentage des applications
auxquelles cela arrive ?

Nombre de dossiers par mois : 100 en moyenne

Nombre de dossiers touchés par mois : 75 formulaires regus par mois

Qui est touché et quelle est I'incidence quand cela arrive une fois?

Agent e Constater les problémes et aviser le Effort de 30
client par courriel, expliquer le minutes
probléme et comment le résoudre

Client e Chercher et soumettre l'information Effort de 30
mise a jour et le formulaire minutes

Agent e Réviser le formulaire resoumis Effort de 15

minutes

Solutions :
« Mettre a jour le formulaire d'application afin d'éliminer les causes principales des
réponses incorrectes et vagues
1. Deévelopper un prototype avec des questions plus claires et détaillées et
fournir un modéle de formulaire dament complété
2. Tester le prototype sur 5 clients “sporadiques” et obtenir leurs rétroactions
lors de la saisie
3. Ajuster le prototype
4. Lancer le nouveau formulaire
Résultats rapides :
e Joindre un modéle de formulaire diment complété par courriel aux clients

Effort total évitable (par mois)

45 minutes X 75
dossiers = 3 375
minutes

Analyste receveur 56,25 heures par mois

9,4 jours par mois

Client 30 minutes X 75
dossiers = 2 250

minutes

37,5 heures par mois

Prédiction:

Si nous changeons le formulaire ALORS nous devrions nous attendre a ce que le
pourcentage de formulaires incorrects ou vagues baisse de 75% a 25% économisant
ainsi 6 jours d'effort de I'agent par mois.

Incidence sur le temps écoulé : ajoute un délai de 5 a 10 jours ouvrables a une
demande courante

Qu’avons-nous appris de cette expérience?
L ]
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Collecte des données

Taux de "premier passage " /
Causes de l'interruption du
débit
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Gestionnaire
2e gestionnaire
Directeur du
programme
Conseiller principal

e Colts et répartitions 30%

* Endehors de la portée 25% 25% 25%

* Aucune justification pour un financement
supplémentaire

¢ Questions de portée

* Dérive des objectifs

e Dépassements de colts non détaillés/supportés

Dossier de demande d’approbation 10% 33% 20% 50%
* Informations financiéres manquantes/incorrectes 25% 25% ?
* Informations clés manquantes 40% ?
* Formatage 90% 80% ?

¢ Changement de gabarit 90% 80%

-~J

e Orientation politique 25% ?

¢ Grammaire 75% 10% 40% ?

* Positionnement 35% 15% 50% ?

s s ~ -

* Cohérence avec les approbations précédentes 20% ?



Approfondir le sujet avec des utilisateurs réeels

Utilisateurs expérimenteés Utilisateurs les moins performants

+ Optimiser + Souvent les plus typiques de la

+ Apprendre des raccourcis base d'utilisateurs

+ Faire en sorte qu'il fonctionne bien * Si cela fonctionne pour eux, cela
pour les utilisateurs expéerimentés fonctionnera pour n'importe qui

- Atypique d'une base d'utilisateurs - Ne pas profiter de I'experience des
plus large ? utilisateurs expérimenteés ?

- Peut ne pas fonctionner pour les - |l se peut que les utilisateurs
utilisateurs les moins performants experimentes ne puissent plus

fonctionner de maniére optimale ?

AGILITY



Test de convivialité informel

 Demander a une personne qui
ne connait pas le sujet de I'l'VT
de le lire et de donner son avis

« Demandez-leur de dire ce qu'ils
pensent pendant qu'ils utilisent
'IVT

Un utilisateur novice peut-il y parvenir
19 fois sur 20 sans aucune aide ?

AN AGILITY

N

Quelle(s) partie(s) était(ent)
claire(s) ?

Qu'est-ce qui n'était pas clair ?
Comment le modifieriez-vous

pour le rendre plus facile a utiliser
et plus efficace ?
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Test d'observation

Observer un utilisateur cible effectuant la
tache a l'aide du prototype.

1. L'utilisateur a-t-il effectué la tache de
maniére efficace ?

2. Quelles parties ont été utilisées ?
Quelles parties ont été omises ?
4. Ou sont-ils restés bloqués ?

w

Un utilisateur novice peut-il y parvenir
19 fois sur 20 sans aucune aide ?

o LEAN AGILITY"
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Feuille de questions sur

es tests

Qu'est-ce qui vous incite a remplir et a envoyer ces
formulaires ? Comment savez-vous quand soumettre
ces formulaires ?

Ou trouver les formulaires ?

Qui est concerné par le fait de remplir et d'envoyer ces
formulaires ?

Qui devez-vous (qui devriez-vous) contacter si vous
avez des questions sur la maniére de remplir ces
formulaires ?

Remplissez le formulaire, section par section, et parlez-
nous de votre processus de réflexion

Montrez-nous quelle(s) partie(s) spécifique(s) est (sont)
claire(s)

Montrez-nous quelle(s) partie(s) spécifique(s) n'est (ne
sont) pas claire(s) Comment/pourquoi ?

Comment modifieriez-vous le formulaire pour le rendre
plus facile a utiliser et plus efficace ?

Autres notes :

AGILITY
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Prototyper, puis retester

« Créer un nouveau prototype sur la base des tests initiaux
* Testez-le avec un autre groupe d'utilisateurs

AGILITY
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Tester vos solutions
Planifier, Executer, Verifier, Ajuster

Qu’avez-vous appris?
Si 'expérience a
donné le résultat
escompte, ajustez
vos habitudes de
travail quotidiennes
de maniére a l'y
intégrer de fagon
continue. Sinon,
qu’est-ce que vous
allez faire?

4. Ajuster

3. Vérifier
L'expérience, a-t-elle
donné le résultat
escompté?

1. Planifier

2. Exécuter

Définissez votre plan
— quelle est la
solution que vous
testez?

Intégrez la solution
dans une expérience
controlée
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expérimentateurs

\

perfectionnistes

|

|

1

Averoge  Busin Lowyers Kinder- Architeds& (EOs  (EOs &
Sd'ooﬁ rfen  Engineers [ﬁnnm
Students = = mins

L'excellence n'est pas le fruit du perfectionnisme.
Elle est créée par I'expérimentation, I'apprentissage et l'iteration.
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Recherche de Google sur les equipes performantes

g gy,

Psychological Safety

Team members feel safe to take risks and
be vulnerable in front of each other.

Dependability

Team members get things done on time and
meet Google's high bar for excellence.

Structure & Clarity

Team members have clear roles,
plans, and goals.

Meaning

Work is personally important to
team members.

Impact

Team members think their work matters
and creates change.

https://rework.withgoogle.com/blog/five-keys-
to-a-successful-google-team/

"Un groupe d'entre nous, au sein du service des
opérations humaines de Google (ce que nous
appelons les RH), a entrepris de répondre a cette
question a l'aide de données et d'analyses
rigoureuses : Qu'est-ce qui rend une équipe Google
efficace ? Nous avons fait part de nos recherches a
I'Associated Press un peu plus tét dans la journée, et
nous en partageons également les résultats ici.

Pendant deux ans, nous avons mené plus de 200
entretiens avec des Googlers (nos employés) et
examiné plus de 250 caractéristiques de plus de 180
équipes Google actives. Nous étions convaincus que
nous trouverions la combinaison parfaite de traits
individuels et de compétences nécessaires a la
constitution d'une équipe exceptionnelle : un boursier
de Rhodes, deux extravertis, un ingénieur expert en
AngulardS et un docteur en philosophie. Et voila.
L'équipe de réve est constituée, n'est-ce pas ?

Nous avions tout faux. Les membres d'une équipe
importent moins que la maniere dont ils
interagissent, structurent leur travail et pergoivent
leurs contributions. Voila pour I'algorithme magique”.
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Exercice de securité psychologique

Autour de la table, par unité, chaque participant partage avec les autres
membres de la table :

1. Un élément de leur carriere dont ils sont fiers
2. Un moment embarrassant de leur carriere

” UNE MINUTE CHACUN

Aucun d'entre nous n'est parfait, alors pourquoi faire semblant ? Et si nous essayons toujours d‘avoir l'air
parfait, nous n'identifierons probablement pas les problemes et ne les résoudrons pas.

AGILITY



Vue d'ensemble

1. Trois raisons pour lesquelles nous sommes si 0OCCUpés
— Processus interrompu
— Decisions personnelles en matiere de gestion du temps

— Demande de défaillance
2. Qu'est-ce que la demande de défaillance / le travail évitable ?

— Quelles en sont les causes ?
— Que pouvons-nous faire ?

3. Reécapitulation — les prochaines étapes

AGILITY
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Trois choses a faire des maintenant

1. Identifier vos pires formes de demande d'échec ; mesurer leur colt
2. ldentifier les causes profondes
3. Prototyper et tester des solutions



Amusez-vous bie
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Vous souhaitez que cette
conférence soit présentée
gratuitement a votre
organisation ? Prenez contact
avec nous.

Pour rejoindre notre communaute
de pratique et recevoir des
consells, des articles et des
informations sur les événements,
envoyez un courriel a
info@leanagility.com et demandez
a figurer sur notre liste de diffusion.

« Formation
» Faciliter les projets d'amélioration

« Dépannage de la performance
organisationnelle

leanagility.com
613 266 4653
craig@leanaqility.com

Un gouvernement meilleur, plus
rapide et plus efficace et des
personnes inspirees.
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