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Vue d'ensemble

1. Trois raisons pour lesquelles nous sommes si occupés
– Processus interrompu
– Décisions personnelles en matière de gestion du temps
– 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. Récapitulation - les prochaines étapes
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Le problème

Achat de logiciels en nuage d'une 
valeur supérieure à 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 à la 

réalisation de l'activité principale

MAINTENANT :
• 3 semaines de temps 

écoulé du début à la fin, par 
défaut

• Pas d'héroïsme
• Le personnel des services 

d'approvisionnement est 
plus heureux et moins 
stressé

• Des clients ravis 4



1. Variation en : 
• volume de travail
• # de ressources disponibles
• compétences du personnel
• la complexité du travail
• l'efficacité des outils
• autres types ?

3. L’équipe utilise ses 
capacités réduites pour 
exécuter du travail évitable, 
sans valeur ajoutée

cause

4. L’équipe utilise ses capacités pour :
• Répondre aux appels des clients qui 

veulent connaître l’état de leur 
demande

• Faire rapport sur les dossiers en 
souffrance 

• Correction d’erreurs
• Clarifications
• Reformulation
• Faux départs
• Recherche d’information 
• Approbations inutiles 
• Traitement excessif

2. Équipe accablée, donc 
productivité réduite, 
rendue pire par le fait 
que…

empiré par 
le fait que 

ce qui 
fait que 

5. Moins de dossiers 
sont achevés, un 
nombre croissant de 
dossiers sont en 
souffrance

Répétez les étapes 2 à 5, 
accusez un retard encore 
plus grand

Comment se produisent les accumulations de dossiers en souffrance

empiré par 
le fait que 

VARIATION DÉRAISONNABLE GASPILLAGE

Productivité

5



Vue d'ensemble

1. Trois raisons pour lesquelles nous sommes si occupés
– Processus interrompu
– Décisions personnelles en matière de gestion du temps
– 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. Récapitulation - les prochaines étapes

6



Sujets relatifs à la gestion du temps personnel
1. Limites
2. Changement de tâches ou concentration
3. Interruptions
4. Réunions
5. Manque de clarté des tâches à accomplir
6. Demandes et engagements peu clairs
7. Examens/approbations séquentiels
8. Élaboration en cascade au lieu d'une approche ciblée
9. Travailler par courrier électronique plutôt qu'en face à 

face
10. Procrastination

7



Vue d'ensemble

1. Trois raisons pour lesquelles nous sommes si occupés
– Processus interrompu
– Décisions personnelles en matière de gestion du temps
– 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. Récapitulation - les prochaines étapes

8



Deux types de demande

Demande de valeur
• Des contacts que nous 

VOULONS
Par ex. :
• Initier une transaction

Demande d’échec
• Contacts que nous NE VOULONS 

PAS
• Résulte d’un échec à faire quelque 

chose ou à 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 progrès - où sont mes affaires ?
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La "demande d’échec" épuise les capacités mais n'apporte 
pas de valeur ajoutée

Type Exemple Gaspillage
1.  Quelque chose qui n'a 
pas été fait

Document ou information 
manquant - allez le chercher

Manquement

2.  Quelque chose qui n'a 
pas été fait correctement

Informations erronées ou mal 
placées - à refaire 

Manquement

3.  Quelque chose n'est pas 
clair

Instructions ou exigences 
imprécises - demander des 
éclaircissements

Manquement

4. Quelque chose prend trop 
de temps

Suivi des progrès, répondre Temps 
d’attente et 
Traitement
excessif
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Exemples de gaspillages dans votre monde ?



Vue d'ensemble

1. Trois raisons pour lesquelles nous sommes si occupés
– Processus interrompu
– Décisions personnelles en matière de gestion du temps
– 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. Récapitulation - les prochaines étapes

11



12



La question cruciale de la conception
de formulaires, modèles, pages web, instructions, etc.

Est-ce que :

• les nouveaux utilisateurs,
• les utilisateurs occupés, distraits, ou
• vos utilisateurs les moins performants …

… y parviennent-ils dès la première tentative, sans assistance, 19 fois sur 20 ?
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C'est le thème de la session de suivi du 7 février.
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LANGUE COMPLIQUÉE
Causes de la demande d'échec
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Consensus sur la lisibilité

Sur la base de 8 formules de lisibilité, nous avons évalué votre texte :

Niveau 21

Niveau de lecture : très difficile à lire

Âge du lecteur : Diplômé de l'université



LA MALÉDICTION DE LA 
CONNAISSANCE

Causes de la demande d'échec
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La malédiction de la connaissance : 
Mettez-vous à leur place
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MISE EN PAGE 
Causes de la demande d'échec
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Comment les internautes lisent-ils ?

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

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 commençant par le haut et la gauche de la page avant 
de descendre dans le contenu.
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Mettez vos écouteurs en sourdine avant de traverser la rue

L'étude a montré que les distractions telles que les textos et les conversations téléphoniques 
empêchaient les participants de traverser la rue en toute sécurité, mais que c'est l'écoute de la 
musique qui présentait le plus grand risque.  Le Dr Shwebel recommande donc d'encourager 
les enfants à 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 plutôt prêter toute 
leur attention à la route et à leur environnement.
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http://www.dal.ca/webteam/web_style_guide/writing_for_the_web/best_practices.html



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 à la route et à l'environnement

Les preuves 
Les distractions qui empêchent les enfants de traverser la rue en toute sécurité sont les suivantes :

• écouter de la musique
• texto
• parler au téléphone
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IMPOSSIBLE DE LE TROUVER 
Causes de la demande d'échec
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Pages consultées sur l'intranet au cours des 12 
derniers mois
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Au cours des 12 derniers mois :

• 1110 pages sur le site Intranet
• Les trois premières pages représentent 28 % des 

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

consultations
• Les 18 premières pages représentent 75 % des consultations
• Combien de pages ne sont pratiquement pas consultées ?
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NON PROTÉGÉ CONTRE LES ERREURS 
Causes de la demande d'échec
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Avertissement visuel

Action prédictive

Mesure Préventive 29
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Étapes pour éliminer la demande d’échec

1. Mesurer
2. Approfondir le sujet à l'aide d'utilisateurs et de données réels
3. Protyper
4. Tester avec des utilisateurs réels
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Mesurer

Formulaires de demande d'adhésion des clients peu clairs ou 
incorrects
---
DESCRIPTION : 75% des formulaires de demande XYZ reçus avec :
• L'action demandée n'est pas claire
• Informations financières incorrectes
---
IMPACT : 
• L'analyste doit contacter le demandeur, parfois à plusieurs reprises, pour lui 

demander des corrections et des changements, puis examiner le formulaire soumis 
à nouveau.  ANALYSE : 45 minutes d'efforts supplémentaires à chaque fois

• Ralentit le processus de 5 à 10 jours ouvrables
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Collecte des données
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• Coûts et répartitions 50% 30%

• Aucune justification pour un financement 
supplémentaire

85% 50% 10%

• Questions de portée

• En dehors de la portée 25% 25% 25%

• Dérive des objectifs 50% 30% 25%

• Dépassements de coûts non détaillés/supportés 90% 60% 50%

Dossier de demande d’approbation 10% 33% 20% 50%

• Informations financières manquantes/incorrectes 25% 25% ?

• Informations clés manquantes 40% ?

• Formatage 90% 80% ?

• Changement de gabarit 90% 80% ?

• Orientation politique 25% ?

• Grammaire 75% 10% 40% ?

• Positionnement 35% 15% 50% ?

• Style 50% 90% 80% ?

• Cohérence avec les approbations précédentes 20% ?
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Approfondir le sujet avec des utilisateurs réels

Utilisateurs expérimentés
+ Optimiser
+ Apprendre des raccourcis
+ Faire en sorte qu'il fonctionne bien 

pour les utilisateurs expérimentés
- Atypique d'une base d'utilisateurs 

plus large ?
- Peut ne pas fonctionner pour les 

utilisateurs les moins performants

Utilisateurs les moins performants
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+ Souvent les plus typiques de la 
base d'utilisateurs

+ Si cela fonctionne pour eux, cela 
fonctionnera pour n'importe qui

- Ne pas profiter de l'expérience des 
utilisateurs expérimentés ?

- Il se peut que les utilisateurs 
expérimentés ne puissent plus 
fonctionner de manière optimale ?



Test de convivialité informel
• Demander à une personne qui 

ne connaît pas le sujet de l’IVT
de le lire et de donner son avis

• Demandez-leur de dire ce qu'ils 
pensent pendant qu'ils utilisent
l’IVT

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

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

pour le rendre plus facile à utiliser 
et plus efficace ?

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

Observer un utilisateur cible effectuant la 
tâche à l'aide du prototype.
1. L'utilisateur a-t-il effectué la tâche de 

manière efficace ?
2. Quelles parties ont été utilisées ? 
3. Quelles parties ont été omises ?
4. Où sont-ils restés bloqués ?

Un utilisateur novice peut-il y parvenir 
19 fois sur 20 sans aucune aide ?
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Feuille de questions sur les tests
Qu'est-ce qui vous incite à remplir et à envoyer ces 
formulaires ? Comment savez-vous quand soumettre 
ces formulaires ?
Où 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 manière 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 à utiliser et plus efficace ? 
Autres notes :
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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
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Tester vos solutions
Planifier, Exécuter, Vérifier, Ajuster

1. Planifier

2. Exécuter3. Vérifier

4. Ajuster Définissez votre plan 
– quelle est la 
solution que vous 
testez?

Intégrez la solution 
dans une expérience 
controlée

L’expérience, a-t-elle 
donné le résultat 
escompté? 

Qu’avez-vous appris? 
Si l’expérience a 
donné le résultat 
escompté, ajustez 
vos habitudes de 
travail quotidiennes 
de manière à l’y 
intégrer de façon 
continue. Sinon, 
qu’est-ce que vous 
allez faire?
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L'excellence n'est pas le fruit du perfectionnisme.
Elle est créée par l'expérimentation, l'apprentissage et l'iteration.

41

perfectionnistes

expérimentateurs



Recherche de Google sur les équipes performantes
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"Un groupe d'entre nous, au sein du service des 
opérations humaines de Google (ce que nous 
appelons les RH), a entrepris de répondre à cette 
question à l'aide de données et d'analyses 
rigoureuses : Qu'est-ce qui rend une équipe Google 
efficace ? Nous avons fait part de nos recherches à 
l'Associated Press un peu plus tôt 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 à la 
constitution d'une équipe exceptionnelle : un boursier 
de Rhodes, deux extravertis, un ingénieur expert en 
AngularJS et un docteur en philosophie. Et voilà. 
L'équipe de rêve est constituée, n'est-ce pas ?

Nous avions tout faux. Les membres d'une équipe 
importent moins que la manière dont ils 
interagissent, structurent leur travail et perçoivent 
leurs contributions. Voilà pour l'algorithme magique".

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



Exercice de sécurité psychologique

Autour de la table, par unité, chaque participant partage avec les autres 
membres de la table :
1. Un élément de leur carrière dont ils sont fiers
2. Un moment embarrassant de leur carrière

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 problèmes et ne les résoudrons pas.
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Vue d'ensemble
1. Trois raisons pour lesquelles nous sommes si occupés

– Processus interrompu
– Décisions personnelles en matière 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. Récapitulation – les prochaines étapes
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Trois choses à faire dès maintenant
1. Identifier vos pires formes de demande d'échec ; mesurer leur coût
2. Identifier les causes profondes
3. Prototyper et tester des solutions
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Amusez-vous bien !
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• Formation
• Faciliter les projets d'amélioration
• Dépannage de la performance 

organisationnelle

leanagility.com
613 266 4653
craig@leanagility.com

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

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

Vous souhaitez que cette 
conférence soit présentée 
gratuitement à votre 
organisation ? Prenez contact 
avec nous.
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