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 Des outils  
 classés par  
 dossiers  
 thématiques 

 Une présentation  
 visuelle de chaque outil 

 Des exemples,  
 cas ou exercices  
 pour approfondir 

VOUS AUSSI, AYEZ LE RÉFLEXE

Boîte à outils
IMAGE DE SOI  
ET NOTORIÉTÉ

Être le meilleur est bien,  
car tu es le premier.  

Être unique est encore mieux,  
car tu es le seul. ”

Wilson Kanadi

90
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D OSSIER

Exercice 2 : La méthode de « l'écoute avec le cœur »
 > La technique se résume en cinq questions

1. Que s’est-il passé ? 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

2. Quelle émotion avez-vous ressentie ? 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

3.  ? 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

4. Qu’est-ce qui vous aide le plus à faire face ? 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

5. Exprimez avec des mots sincères ce que vous avez éprouvé en écoutant l’autre. 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
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Exercice 1 : Améliorer sa concentration
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Le Personal
Branding

Le Personal Branding ou la gestion de sa marque personnelle est 
un outil de réflexion et de mise en œuvre d’actions définies visant 
à contribuer à la construction de son image personnelle. 
En marketing de soi, le Personal Branding est l’ensemble des moyens, 
techniques et canaux que l’on va utiliser afin de construire son identité, 
se rendre visible et se promouvoir
À l’instar des entreprises qui créent des marques, les rendent visibles, 
développent leur notoriété et travaillent leur image, il est possible et 
utile de construire et mettre en avant sa propre « marque ».

LES COMPOSANTES DE LA VALEUR DE L'EXPÉRIENCE 
POUR LE CLIENT
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Aujourd’hui, 
à l’ère de l’individu, 

marque.
Tom Peters
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Avant-propos

L e mot organisation est très largement utilisé dans le monde de l’entreprise et dans 
la vie courante. Est-ce que ceux qui utilisent ce mot en ont la même compréhen-
sion ? Quand on parle d’organisation dans l’entreprise ou dans un organisme, il faut 

entendre un ensemble d’éléments. Il s’agit de structurer l’entité concernée (entreprise, 
direction, service), de répartir les activités, de les coordonner afin d’assurer une mission 
et d’atteindre des objectifs qui lui sont assignés.
L’organisation se caractérise par un organigramme, des définitions de fonctions (qui 
fait quoi) et des règles de fonctionnement : des procédures (comment). À cela viennent 
s’ajouter tous les instruments de pilotage et les moyens associés, dont le système 
d’information.
La boîte à outils de l’organisation délivre un ensemble de méthodes de travail qui 
permettent aux managers, aux chefs de projet, aux consultants et aux organisateurs de 
définir les activités de leur entité – qu’il s’agisse d’une entreprise ou d’un organisme, d’une 
direction, d’un service ou d’un processus – afin qu’ils atteignent leurs objectifs.
Le résultat doit être en cohérence avec la stratégie de l’entreprise et sa déclinaison au 
sein de celle-ci.
De nouveaux modes d’organisation, de fonctionnement (ex : l’entreprise libérée, l’ap-
proche processus, etc.) voient le jour et sont abordés dans cet ouvrage. L’évolution des 
contextes, des générations de personnel, la nécessité d’innover rapidement sont des 
facteurs qui influent sur ces choix d’organisation. L’entreprise se doit d’évoluer dans un 
contexte très mobile, voire instable. Elle a comme priorité d’être très compétitive et de se 
doter d’outils qui le lui permettent.
La gouvernance d’entreprise tient toute sa place ainsi que de nouvelles démarches 
telles que la mise en œuvre du RSE. Le management doit s’adapter dans le cadre des 
turbulences existantes et doit motiver les acteurs à s’impliquer toujours plus. Il faut s’in-
téresser de près aux nouveaux types d’organisations qui voient le jour. Il en est de l’IA qui 
est de plus en plus utilisée avec des bénéfices et parfois des risques.

L’ensemble des outils présentés dans cet ouvrage le sont dans cette logique.
 z Coupler les projets de réorganisation à la stratégie. L’organisation est au service d’une 
stratégie et d’objectifs.

 z Faire un diagnostic qui permet de savoir d’où on part.
 z Les nouvelles organisations.
 z Utiliser des groupes de travail pour analyser et trouver des solutions.
 z Utiliser des outils d’amélioration.
 z Définir des rôles et des missions aux acteurs du domaine concerné.
 z Piloter les actions.
 z Mettre en œuvre un management facilitateur.
 z Préparer l’accompagnement du changement.
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L’ouvrage se termine par un dossier sur l’accompagnement du changement, car en 
fonction du niveau de réorganisation d’un domaine, il peut nécessiter la préparation de 
la conduite du changement pour sa mise en œuvre. On ne peut pas dissocier les mots 
organiser et réorganiser de la conduite du changement.

Sommaire des vidéos
Certains dossiers sont accompagnés de vidéos, accessibles par QR codes, qui 

complètent, développent ou illustrent le propos :
 z Outil 5 : Établir une cartographie des différents processus de l’entreprise
 z Outil 12 : QQOQCCP : 7 questions pour clarifier un problème
 z Outil 35 : Analyser les causes d’un problème avec le diagramme des 5M
 z Outil 36 : Choisir le problème à traiter avec Pareto
 z Outil 55 : Comprendre et anticiper les résistances au changement
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1 DE LA 
STRATÉGIE À 
L’ORGANISATION

L’essence de la stratégie est le choix d’accomplir 
ses activités d’une manière différente de celle  

de ses concurrents. 
Michaël Porter

Société

Législation

Objectifs globaux

Stratégie

Concurrents

Économie

Technologique

Politique

Environnement

Clients

Processus, objectifs

Directions, services,
objectifs
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P our toute entreprise et pour tout diri-
geant, une problématique constante est 
de prendre les bonnes décisions. Par où 

commencer ? Que met-on dans une stratégie ? Y 
a-t-il un lien entre stratégie et organisation ?

La stratégie comme point de départ

Avant tout travail sur la stratégie, une gouver-
nance d’entreprise doit être établie, car c’est elle 
qui en validera les axes dans un premier temps. Il 
est impératif pour tout dirigeant de savoir répondre 
à la question suivante : « que veut-on que l’entre-
prise soit dans les années à venir ? ». C’est le point 
de départ de toute réflexion. Pour y répondre des 
outils, des méthodes existent pour l’aider lui et ses 
proches collaborateurs. Cela va se traduire par un 
ensemble d’« intentions de devenir » qu’il faudra 
ensuite concrétiser.

Une vue d’ensemble

Pour se donner les moyens de réussir il faut aussi 
avoir une vue globale du fonctionnement de l’en-
treprise et du monde qui l’entoure. Le devenir de 

l’entreprise ne peut se décider en vase clos sans 
s’intéresser au monde extérieur et à ses mouve-
ments : les clients, les partenaires, la société, les 
concurrents, le monde politique, économique, envi-
ronnemental, etc.

L’organisation comme moyen

L’entreprise est dotée d’une organisation. Celle-ci 
est un moyen pour atteindre des objectifs. Encore 
faut-il avoir bien posé les objectifs à tous les niveaux 
dans l’entreprise. Les objectifs tournent autour des 
thèmes tels que la qualité et ses diverses expres-
sions : les délais, les coûts, autrement dit la valeur 
ajoutée pour toutes les parties prenantes de l’en-
treprise. Ces parties prenantes incluent les action-
naires, les clients, les partenaires, le personnel, 
la société, la législation. Influant sur la stratégie, 
ils influent aussi sur les différents objectifs qui en 
découlent.
Bien avoir en tête que la structure des objectifs ira 
de l’ensemble de l’entreprise aux processus puis 
aux directions et services qui interviennent dans 
ces processus.

1	 La gouvernance d’entreprise	 14

2	 Les éléments de l’environnement impactant la stratégie	 16

3	 La matrice BCG	 18

4	 La méthode d’analyse de Michael Porter	 20

5	 La cartographie des processus de l’entreprise	 24

6	 L’implication des fonctions dans les processus	 26

7	 La matrice stratégie/processus	 28

8	 La matrice attentes clients/processus	 30

9	 La fiche d’identité d’un processus	 32

10	 La déclinaison des objectifs généraux de l’entreprise	 36
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1

Il arrive que les grandes 
décisions ne se prennent 

pas, mais se forment 
d’elles-mêmes

Henri Bosco

En quelques mots
La gouvernance d’entreprise permet de définir clairement la répar-
tition des pouvoirs en son sein. Cela lui permet de mettre en œuvre 
efficacement la stratégie de l’entreprise pour atteindre ses objectifs, 
sa rentabilité et générer du profit. Elle doit aussi respecter la légis-
lation en vigueur.

La gouvernance 
d’entreprise

LES COMPOSANTES DE LA GOUVERNANCE

Conseil d’administration

Actionnaires

Directions opérationnelles
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  POURQUOI L’UTILISER ?

Objectif

La gouvernance d’entreprise définit le niveau de 
prise en charge des différents types de décisions 
et met en œuvre des processus dans le respect des 
textes efficacement.

Contexte

Les entreprises évoluent dans un environnement 
en perpétuel changement. Elles doivent donc être 
solides face aux perturbations internes et externes. 
En définissant précisément les centres de décisions 
selon les sujets, quels sont les processus à suivre 
dans le respect des textes et dans le cadre d’une 
stratégie et de valeurs communes, les entreprises 
se donnent les moyens d’être efficaces.

  COMMENT L’UTILISER ? ?

Étapes

1. Définir les instances.
 z Les actionnaires détiennent des parts de l’entre-
prises (actions) qui leur donne des droits liés à la 
propriété dans le cadre de votes. Ils peuvent être 
externes et représenter des entités extérieures. 
On trouve ainsi des représentants de fonds d’in-
vestissement, par exemple.

 z Les administrateurs sont des personnes exté-
rieures à l’entreprise, pas forcément opération-
nelles, mais qui sont élues par les actionnaires 
pour constituer le conseil d’administration. Ce 
conseil est l’instance la plus élevée de l’entreprise 
pour la prise de décisions concernant sa stratégie 
globale et sa direction opérationnelle, et a aussi 
pour objectif d’assurer la rentabilité de l’entre-
prise pour les actionnaires. 

 z La direction exécutive  est constituée des 
personnes en charge de la direction opération-
nelle de l’entreprise. On y retrouve le PDG, le DG et 
tous les responsables du bon fonctionnement de 
l’organisation qui vont permettre d’atteindre les 
objectifs et mettre en œuvre la stratégie telle que 
définie par le conseil d’administration.

2. Définir les rôles de chaque instance.
Chaque instance détient un rôle et une fonction qui 
lui sont propres. Ils doivent être clairs, acceptés de 
tous et communiqué à l’ensemble. Les acteurs de 
l’entreprise doivent avoir une bonne compréhen-
sion de ces éléments.
3. Établir les règles de fonctionnement internes.
Ces règles, que nous retrouverons dans les 
différents outils qui suivront dans cet ouvrage 
(processus, rôles et missions, etc.), sont construites 
dans le respect des textes légaux et des règles 
internes de l’entreprise. Cela est fait en accord avec 
les valeurs de l’entreprise.
Des éléments de contrôle des résultats et des 
pratiques sont à mettre en œuvre pour démontrer 
la bonne adéquation de tous ces éléments avec les 
enjeux et les objectifs à atteindre (audit, reporting, 
actions correctives, etc.).
La gouvernance, si elle est bien mise en œuvre, permet 
à l’entreprise d’atteindre ses objectifs et de satisfaire 
ses clients, ses actionnaires et les parties prenantes 
situées dans son environnement. En conséquence, les 
effets sur les résultats financiers se traduisent par un 
effet bénéfique sur la rentabilité et sa pérennité.

Méthodologie et conseils

Il est important de tenir compte de règles de fonc-
tionnement propices à la réussite de la mise en 
œuvre de la gouvernance. Il faut une volonté :

 z de transparence ; 
 z de prises de décision étayées par des éléments 
factuels ; 

 z d’allocation de moyens en accord avec les objec-
tifs à atteindre ;

 z de réactions correctives en cas de dysfonction-
nement, voire préventives pour les anticiper.

Avant de vous lancer…
      Tenez compte des objectifs personnels des 

uns et des autres qui parfois peuvent aller 
à l’encontre de certaines décisions.

      Disposez d’un système de veille 
permettant d’être proactif lors de 
défaillances.


