
L’amélioration continue

L’écoute client

La créativité, ou comment trouver des 
réponses aux problèmes

L’innovation participative



Satisfaction client

Croissance
profitable

Une démarche d’amélioration continue 
doit être reliée à la vision et aux 
objectifs stratégiques de l’entreprise

Développer
nos marchés
À l’international

� Offrir une gamme sur l’ensemble du marché
� 80% de satisfaction client sur le Service et Assista nce 24/24 
� Diviser par 2 le taux de pannes
� Prix < de X % maxi à ceux du leader sur un segment

ETRE N°1 DEVANT nos concurrents (X, Y, Z)

Réaliser X% de nos ventes à l’international 

� Atteindre X % de pénétration en Europe
� Réaliser un volume à l'international de X 000 unités
� Réussir une coopération industrielle majeure en Europe

� Réaliser une productivité globale deX% par an et cibler
un taux de X % du CA pour les frais commerciaux et géné raux

� Dégager un cash flow positif chaque année, 
et un retour sur capital > 30 % 

DEGAGER X % DE RESULTAT D'EXPLOITATION

Etre reconnu

comme un acteur 

majeur par nos 

clients

Développer notre 

activité à 

l’international

Développer de 

nouvelles offres 

dans des secteurs 

d’activités 

nouveaux

…

Projet Offre, 
Image et Prix

Projet distribution 
Espagne

Projet
Optimisation
industrielle 

Projet
Nouvelles offres

Une Vision Des axes
stratégiques Des objectifs Des projets

Innovation � Développer x nouvelles offres d’ici 2010

REALISER x% DE NOS VENTES SUR DES PRODUITS DE 
MOINS d’1 AN
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Le cycle d’amélioration continue

3 / MESURER (Check) : 
les résultats obtenus

Repérer  les écarts 
Fréquence régulière
Etudier les conséquences

2 / REALISER (Do) :
conformément à ce 
qui a été prévu

Appliquer le plan
Réagir aux opportunités

4 / TRAITER (Act) :
les écarts

Identifier et mettre en 
œuvre les solutions 
correctives
Prendre les décisions 
d’arbitrage
Généraliser ce qui 
fonctionne bien

1 / PREVOIR (Plan) :
ce qu’on va faire
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Les 3 piliers de l’amélioration continue 

� L’écoute client

� La formalisation des processus clés et la 
recherche des sources de non valeur 
ajoutée

� La résolution des problèmes identifiés



L’écoute client / l’analyse fonctionnelle
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Comprendre le besoin du client

� Le client a des besoins, des idées

� Il cherche un partenaire pour l’aider à résoudre son 
problème ou concrétiser son idée

� L’aider à mieux comprendre, exprimer son besoin

comprendre le vrai 
besoin du client
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Diagramme de KANO



A quoi sert 
le produit / service ?

A quoi sert 
le produit / service ?

Comment est fait
le produit ou le 
service rendu ?

Comment est fait
le produit ou le 
service rendu ?

Besoin des clients Tel que conçu

Fonctions
(usage, estime),

+ contraintes

Constituants,
Processus,

Composants 

Produit / ServiceProduit / Service

Problème =
distorsion
éventuelle

entre besoin
et réalisation

Surcoûts, insatisfactions, ...

L’analyse fonctionnelle :
Recentrer la réflexion sur le Besoin



L’optimisation des processus
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La formalisation des processus clés

Les différentes formes d’un processus

“devrait être”“devrait être”“devrait être”“Pourrait être” “Pourrait être” «Est«Est » » 

Avec les  ressources actuelles Avec des ressources

additionnelles

… visant une … visant une réductionréduction objective du cycleobjective du cycle
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Commande 
du Client Livraison

au Client

VA VA VA VA VA VA

VA VA VA VA VA VA

En éliminant la Non Valeur Ajoutée En éliminant la Non Valeur Ajoutée 

Efficacité du Process : Temps = €

La formalisation des processus clés



La résolution des problèmes : La 
créativité
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La démarche de créativité : 
Un processus

Comprendre, 
explorer le sujet à 
traiter par la 
créativité

Explorer les données 
et les informations 
clés

Cadrer et formuler le 
problème

Comprendre, 
explorer le sujet à 
traiter par la 
créativité

Explorer les données 
et les informations 
clés

Cadrer et formuler le 
problème

Assurer le recueil 
des idées existantes

Produire beaucoup 
d’idées diverses et 
inhabituelles

Mettre en œuvre les 
méthodes et outils 
de créativité

Assurer le recueil 
des idées existantes

Produire beaucoup 
d’idées diverses et 
inhabituelles

Mettre en œuvre les 
méthodes et outils 
de créativité

Choisir les critères 
d’évaluation 

Filtrer les post-idées

Associer et les post-
idées au sein d’idées 
répondant au 
problème 

Evaluer les idées

Choisir les critères 
d’évaluation 

Filtrer les post-idées

Associer et les post-
idées au sein d’idées 
répondant au 
problème 

Evaluer les idées

POSE DU 
PROBLEME

PRODUCTION 
D’IDEES

RECHERCHE DE 
CONCEPTS

Enoncé du problèmeEnoncé du problème IdéesIdées Fiches 
Concepts

Fiches 
Concepts

1 2 3

Préparation en 
amont

50 % du temps 
de séance

50 % du temps 
de séance



L’innovation participative
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L’innovation participative
Les 10 principes clés

L'innovation participative désigne « une démarche d e management structurée 
visant à stimuler et à faciliter l'émission, la mis e en œuvre et la diffusion d'idées 
par l'ensemble du personnel ». (Selon l'association Innov'Acteurs)

1. Des objectifs précis

2. Impliquer le collaborateur dans le développement de l’idée

3. Mettre en place un système de reconnaissance (et non de récompense)

4. Etablir un climat de confiance vis-à-vis de ses collaborateurs et favoriser une culture 
d’initiative

5. Communiquer à vos collaborateurs que l’arrêt du développement d’une idée est un 
évènement inhérent au processus d’innovation

6. Mettre en place un processus de management des idées et pas seulement de recueil 
des idées

7. Assurer une autorégulation des idées par les équipes plutôt qu’une sélection des idées

8. Impliquer et valoriser le management intermédiaire dans le processus d’innovation

9. Etre très réactif dans le traitement des idées

10. Communiquer sur les résultats 



La gestion de projet innovant
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MISE EN 
SERVICE / 

AJUSTEMENTS 

Tous les ajustements 
ont été produits et la 

rencontre avec le 
marché réussie 

REALISATION

Le résultat est 
finalisé

Les phases de la méthodologie de projet 
d’innovation 

Les objectifs et 
l’environnement du 
projet sont clairs et 

partagés par les 
principaux acteurs

INITIALISATION ORGANISATION

La feuille de route est 
expliquée et validée

Appropriation par le marché
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Les 5 points clés de la gestion de projet 
innovant

MISE EN SERVICE 
/ AJUSTEMENTS INITIALISATION REALISATIONORGANISATION

Appropriation par le marché

1 Structurer le cycle de vie du projet

2 Mesurer l’opportunité (avocat de 
l’ange) et la faisabilité (sprint avec 
équipe dédiée) du projet avant de le 
démarrer officiellement

Formaliser les objectifs Performance / 
Coûts / Délais / Risques du projet3

Planifier par vague (court 
terme détaillé, long terme 
général)

4

Assurer une porosité régulière entre le 
projet et son « écosystème »5


