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Préambule

L'évolution que connait votre entreprise, vous amene régulierement a recourir d de
nouveaux outils de gestion. Ces outils doivent étre efficaces pour éclairer votre prise de
décision afin de diriger votre entreprise.

Comme dirigeant, vous avez généralement une vision et une stratégie claires pour
améliorer le futur de votre entreprise. Toutefois, votre entreprise est un systéme complexe
avec de nombreuses fonctions et contraintes. Il est parfois ardu de définir les meilleurs
objectifs stratégiques et de mesurer les résultats des efforts déployés pour atteindre ces
objectifs, votre vision et votre stratégie.

Un outil essentiel pour diriger votre entreprise est le TABLEAU DE BORD PROSPECTIF (TBP).

Dans ce guide, nous aborderons les démarches pour établir, implanter et effectuer le suivi
d'un tableau de bord prospectif.

Nous vous conseillons d’effectuer une premiére lecture complete de ce guide avant de
débuter votre démarche d’'implantation de tableau de bord prospectif.

Afin de vous aider, nous avons élaboré une représentation graphique de la démarche
proposée dans ce guide que vous retrouverez a la page suivante. N'hésitez pas a vous y
référer au besoin tout au long de voltre lecture.
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Représentation graphique de la démarche
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1 - Le tableau de bord prospectif (TBP) : un outil de
gestion et d’évaluation

1.1 Définition

Le TBP est un ensemble d'indicateurs organisés en systéme pour aider d décider, &
coordonner, a évaluer et & contréler les actions.

- C'estuninstrument de communication et d'aide a la prise de décision

- C'est aussi une présentation synthétique des indicateurs de performance

Cet outil vous permet de convertir votre vision et votre stratégie en :
1. Objectifs stratégiques
2. Indicateurs de performance
3. Cibles a atfteindre
4. Actions & mettre en ceuvre

Objectifs _hdirateurs _Cilles 2A.ct|nns

1.2 Origine et applications

LE TBP est une méthode développée en 1992 par Robert S. Kaplan et David Norton dans le
but de mesurer la performance d'une entreprise en quatre perspectives :

1- Finance

2- Client

3- Processus inferne

4- Innovation et apprentissage

L'intérét du TBP, c'est qu'il s'attarde non
seulement aux résultats  financiers, mais
également aux personnes qui amenent ces
résultats afin  que I'entreprise déploie une
stratégie efficace et performante sur le long
terme.

FINANCE

VISION ET

STRATEGIE |

INNOVATION ET
APPRENTISSAGE

Le TBP peut étre utilisé comme :
- Outil de mesure de performance
- Outil de diagnostic et d'alerte
- Outil de communication
- Outil d'information
- Outil réactif
- Outil de développement des
compétences
- Outil d'aide & la prise de décisions
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1.3 Principe

Plusieurs entrepreneurs utilisent les tableaux de bord de gestion. Par contre, les
performances mesurées sont presque exclusivement d'ordre financier. Toutefois, il est
important de mesurer tous les déterminants de votre entreprise car la valeur d'une
enfreprise est aussi dans I'intangible :

e Base de données et technologie de I'information (systéme de gestion intégré,
CRM...)

Les processus de fonctionnement (politique, protocole, lay-out...)

La capacité de développer des produits et services innovants

L'apftitude, la compétence et la motivation des employés

Les relations avec les partenaires

La fidélisation des clients

La conformité sur les plans juridique, politique et social

Ef plus...

Comme il a été mentionné précédemment, le TBP décline la performance de votre
entreprise non seulement sur les résultats financiers, mais selon quatre perspectives qui sont
directement liées a la vision et la stratégie de votre entreprise. Voici les 5 principes majeurs
du TBP selon Robert S. Kaplan et David Norton :

e Traduire la stratégie en termes opérationnels; c'est-O-dire de fransformer la
stratégie de I'entreprise en plan d'action.
Mettre I'organisation en lien avec la stratégie
Faire que la stratégie soit I'affaire quotidienne de tous
Transformer la stratégie en un processus continu
Mobiliser sur le changement gréce au leadership des dirigeants

FINANCE

VISION ET
STRATEGIE

PROCESSUS

INTERNE
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1.4 Les 4 perspectives

Les 4 perspectives suivantes sont la base de la démarche. Les indicateurs que vous
voudrez mesurer en lien avec sa stratégie seront ciblés en fonction de ces perspectives.

Voici les questions a se poser pour déterminer les indicateurs pour chacune des
perspectives :

Finance :

Quelle performance financiére devons-nous réaliser pour satisfaire les actionnaires ou nous
satisfaire en tant qu’actionnaires?

Comment pouvons-nous augmenter les ventes, la rentabilité, les liquidités, le retour sur
investissement...2

Client :

Que devons-nous apporter aux clients pour réaliser notre vision?2

Comment pouvons-nous améliorer notre offre de produits/services, créer plus de valeurs
pour les clients, fidéliser les clients, se différencier de la concurrence...?

Processus internes :

Quels sonft les processus essentiels d la satisfaction des actionnaires et des clientse

Quels processus devons-nous développer et améliorer pour safisfaire pleinement les clients
et les actionnaires?

Innovation et apprentissage :
Quels moyens faut-il mettre en ceuvre pour soutenir la vision d long terme?
Comment optimiser la capacité a apprendre, & changer et & innover?

FINANCE

Quelle performance
A| financiere devons-nous

réaliser pour satisfaire le \
actionnaires ?

CLIENT ‘ PROCESSUS INTERNES
Que devons nous ‘ VISION Quels sont les processus
apporter aux clients pour <: ET —:> essentiels a la satisfaction]
réaliser notre vision ? T STRATEGlE || des actionnaires et des
| clients ?

{U/L
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Ces quatre perspectives sont inter-reliées. Si votre stratégie s'appuie sur ces perspectives,
vous utiliserez une méthode tenant compte de tous les éléments d'une entreprise. En effet,
le tableau de bord équilibre les indicateurs financiers et non financiers, mais il équilibre
aussi les exigences internes des employés et le processus d'affaires avec les exigences
externes de vos clients et actionnaires. Voici un exemple expliquant ce principe :

Processus interne

* Les compétences des empoyés et leurs capacités a innover se
réfléteront dans les processus internes (productivité,
réduction de colt, systéme d'informations efficace...)

Finance

* La satisfaction du client aura pour effet d'augmenter les
ventes, la rentabilité et la satisfaction des actionnaires
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2 - Les étapes d'implantation d’'un tableau de bord
prospectif (TBP)

Afin de faciliter la compréhension des différentes étapes présentées, celles-ci seront
illustrées par un cas concret d'une entreprise de fabrication: « Assise confort inc. ».
Toutefois, ce processus est tout aussi pertinent pour une enireprise de service, une
entreprise d'économie sociale ou une organisation sans but lucratif. Vous pouvez aussi
vous référer a la représentation graphique de la démarche a la page 3.

L'implantation d'un bon TBP passe par I'étape préalable de répertorier et d'évaluer la
mission, la vision, la stratégie et les systemes de mesures déja existants dans votre
entreprise. Le nouvel outil (TBP) qui sera mis en place prendra en compte ces éléments,
leurs lacunes et leurs confraintes. Il est aussi primordial d'impliquer les personnes
concernées afin qu’elles adhérent a ce nouvel outil.

2.1 Définir la mission, la vision et les valeurs de I'entreprise

Les éléments centraux de I'implantation d'un TBP sont la vision et la stratégie que
I'entreprise a élaborées. Toutefois, la vision de votre entreprise étant étroitement liée avec
la mission de celle-ci, il est essentiel d’élaborer ou de réviser la mission de votre entreprise.

2.1.1 La mission :

La mission d’entreprise est un court texte qui permet de faire savoir clairement et de facon
concise la raison d'étre de votre entreprise et la facon dont elle entend atteindre ses buts.
En d'autres termes, ce qu’elle fait et comment elle le fait.

Pour I'élaborer, vous pouvez utiliser les parameétres suivants : le domaine d'activité de votre
entreprise, son expertise, ses produits et ses services, sa clientele cible, sa raison d’'étre, sa
contribution a la société.

La mission sert & faire savoir d la clientéle cible ce que votre entreprise fait, ce qui
permettra a ce client potentiel de comprendre que le message s'adresse & Iui et que
votre entreprise a une offre qui correspond & son besoin.

La mission permet aussi aux dirigeants de I'entreprise et aux employés d’avoir un objectif
commun et de travailler dans la méme direction. Cette mission peut méme aller jusqu’'d
définir une culture d’'entreprise, faire connaitre vos valeurs et créer un sentiment
d'appartenance.

Si vous ne I'avez pas déja fait, ou si vous n'en étes pas satisfait, vous pouvez refaire
I'exercice. Par contre, la mission d'entreprise n'est pas un exercice que I'on refait tous les 2
ou 3 ans. Elle doit éfre durable. Si votre mission est claire et bien construite, vous pourriez la
conserver durant toute la vie de voire entreprise.
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CAS « Assise confort inc. »

[Mise en contexte : \

L'entreprise « Assise confort inc. » est une entreprise québécoise de fabrication sur
mesure de chaises et de différentes assises haut de gamme destinées au marché
commercial, plus spécifiquement a I'hétellerie et la restauration. Elle est en
opération depuis 8 ans. Depuis 5 ans, elle développe ses ventes en Ontario et
\dons les Maritimes et elle a percé le marché américain, il y a 2 ans. /

/I.a mission : \

Assise confort inc. est spécialisée dans la conception et la fabrication de chaises
et d'assises haut de gamme et sur mesure destinées au marché de I'hétellerie et
de la restauration. Supportée par une équipe compétente et innovante, elle
développe des produits de haute qualité concgus spécifiquement pour chacun de

ses clients.
& J

2.1.2 La vision :

La vision d’entreprise est aussi un énoncé concis et précis. Elle présente une projection
dans I'avenir de la mission; ce que votre entreprise veut devenir et la cible qu’elle veut
atfteindre.

La vision d’entreprise est un énoncé qui sera utilisé principalement en interne avec les
employés et partenaires. Elle permettra de définir ou votre entreprise veut aller, de
communiquer clairement ce qu’elle désire atteindre comme objectifs, de mobiliser et de
motiver les gens pour qu'ils suivent votre entreprise dans cette vision.

Avoir une vision d'enfreprise claire et motivante, cela permet de communiquer vos
aspirations & votre équipe et a vos partenaires, c'est le premier pas vers une
communication interne efficace.

La vision est généralement un exercice qui est défini sur du moyen terme (2 & 5 ans). Alors,
si vous avez dépassé ces délais, peut-étre est-il temps de la réviser et de voir s'il n'y a pas
lieu de fixer un but plus réaliste et plus motivant.

CAS « Assise confort inc. »

7

La vision : \

Poursuivre la croissance des ventes hors Canada et devenir un chef de file dans
I'est du Canada en surpassant les attentes des clients gréce a I'engagement et la
créativité du personnel.

< J
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2.1.3 Les valeurs

L'atteinte de la vision ne doit pas se faire en employant n'importe quel moyen, mais en
respectant des régles qui doivent étre partagées par tous : les valeurs d'entreprise. Ces
valeurs sont le résultat de I'histoire de I'entreprise et fondent son identité et sa culture.

Les valeurs traduisent I'identité organisationnelle, elles définissent la culture et I'éthique de
votre enfreprise. Elles doivent donc orienfer les aftifudes et le comportement de la
direction, mais aussi des employés. Les valeurs doivent se répercuter sur les moyens
privilégier pour réaliser la mission.

Pour définir ou préciser les valeurs de votre entreprise, vous pouvez tenter de répondre aux
questions suivantes :

Qu'est-ce que vous voulez faire de votre entreprise 2
Quelles sont les priorités 2

Qu’'est-ce qui n'est pas négociable 2

Quelles sont les valeurs fondamentales ¢

Quelle image voulez-vous projeter vis-O-vis des parties prenantes 2 (Clients,
actionnaires, employés, fournisseurs, partenaires, etc.)

Les valeurs promues par I'entreprise peuvent cependant évoluer afin de tendre vers la
vision établie.

CAS « Assise confort inc. »

ﬂ valeurs : \

v' RESPECT... dans la qualité des rapports que les employés entretiennent
avec la clientéle, entre eux, avec les fournisseurs et avec I'entreprise.

v ENGAGEMENT ... par la rigueur et la créativité apportées dans I'exécution
des taches, par I'assiduité dans le suivi des dossiers.

v RESPONSABILITE... de la qualité des produits livrés aux clients et de
I'amélioration continue des processus.

v' APPRENTISSAGE... par la formation continue et le développement des
compétences afin d'étre une équipe innovante.

v' ESPRIT D'EQUIPE ... par I'implication du personnel permettant de partager
les connaissances et compétences afin quis’en découle un niveau de

\ confiance et d’entraide. /
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2.2 Etablir la stratégie :

Sila vision est « Ou aller? », la stratégie est, quant & elle, « Comment y aller ». Elle permet de
transformer une vision en réalité.

Une stratégie indique lorientation de
toutes les actions menées par une
enfreprise afin  d'atteindre un objectif —
donné. Elle est donc lensemble des
décisions qui orientent de facon
déterminante et a long terme, les activités
de lenfreprise, ainsi que son mode
d'organisation et de fonctionnement.

Interne

Afin de définir une bonne stratégie, vous
devez d'abord faire une réflexion sur la
situation actuelle de votre entreprise d
partir d'observation des faits. Pour ce faire,
vous pouvez Uutiliser la matrice FFOM
(Forces, Faiblesse, Opportunités et
Menaces).

Externe

Les forces et les faiblesses sont évaluées en analysant les éléments internes de votre
enfreprise, mais en relation avec vos principaux concurrents. Vous pourrez de cette
maniére identifier vos avantages concurrentiels et les éléments devant étre améliorés.

Par la suite, il vous faudra repérer les menaces tout comme les opportunités. Pour ce faire,
votre regard devra se fourner vers I'environnement externe de votre entreprise. Les
opportunités et les menaces ne sont pas systématiquement écrites en noir sur blanc. Faut-il
encore détecter les signaux de votre marché, les interpréter, les compléter et faire le
rapprochement avec votre stratégie

Cette réflexion vous permettra de déterminer les facteurs clés de succés qui
représenteront les axes de changements majeurs indispensables pour atteindre la vision de
voftre enfreprise.

CAS « Assise confort inc. »

La stratégie :

Améliorer la rentabilité de I'entreprise par une plus grande efficacité en production
(stratégie de productivité) et le développement des ventes par la créativité et
I'engagement de son équipe (stratégie de croissance).
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2.3 Définir les objectifs stratégiques :

Les objectifs stratégiques concrétisent la mission et permettent la détermination de cibles
de performance. Vous devez identifier les mesures clés de succés qui vont permettre de
vérifier que votre entreprise est sur la bonne voie. Ces mesures doivent étre considérées
non pas de maniere isolée, mais comme faisant partie d'un ensemble d'éléments
s'influencant les uns les autres.

La sélection des objectifs doit étre équilibrée entre les 4 perspectives : finance, client,
processus inferne et innovation et apprentissage. De plus, un objectif doit éfre SMART :
Spécifique, Mesurable, Atteignable, Raisonnable et Temporel.

CAS « Assise confort inc. »

g i
OBJECTIFS = PERSPECTIVE FINANCE
* Améliorerla rentabilité
s Conserver un équilibre financier malgré le développement
des ventes
s Accroitre la productivité

LY I_I A

Vi =
OBJECTIFS =»PERSPECTIVE PROCESSUS INTERNE

» Respecter les délais de livraison
s Réduire les temps de passage entre les processus
s Eliminer les non-confomités

L% | J
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2.4 élaborer la Carte stratégique

La carte stratégique consiste a relier logiguement les objectifs aux perspectives afin de
valider la cohérence entre les différents objectifs et la stratégie. Vous devez étre capable
de faire des liens entre les objectifs des différentes perspectives. Si ce n'est pas le cas, c'est
peut-étre qu'un objectif a été mal ciblé ou est inapproprié. Comme la performance
financiére de I'entreprise est une finalité dans la plupart des entreprises, les objectifs seront
tres probablement en corrélation avec cette composante.

CAS « Assise confort inc. »

[1T]
O Conserver un équilibre
= financier malgré le Améliorer la Accroifre la
; développement des rentabilité productivité
— ventes
(159
Opfen\r e Ré&pondre aux besoins Créer de la valeur au
croissance des : : 5
— des clients profit des clients
(%]
3 (1T}
o = i SRR Réduire les temps de
LI E Respecter les délais Eliminer les non- e aEe kb s
Q= de livraison conformites P 9
0= processus
=
o

1 ) ! ) )

— —
= = =

Accrolire la Développer c.JeS
compétence des Satisfaire les employés nouveaux designs
employés d'assises
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2.5 déterminer les indicateurs et les cibles

2.5.1 Les indicateurs de
performance

* Objectifs
* Indicateurs

* Cibles * Cibles

En lien avec les 4 perspectives, les
indicateurs de performance doivent étre
variés. lls peuvent étre  quantitatifs,
qualitatifs, objectifs et méme subjectifs. lls
ne doivent pas seulement constater des
performances, mais doivent aussi informer
et jouer un réle dans l'innovation et
I'apprentissage organisationnel. De plus, les
indicateurs seront :
e Simples et concis
Significatifs et durables

FINANCE

PROCESSUS
INTERNE

* Objectifs
* Indicateurs

* Cibles * Cibles

* Objectifs
* Indicateurs

* Objectifs
* Indicateurs

[
e Cohérents entfre eux
e Personnalisés et motivants

La perspective Finance :

Les indicateurs de cette perspective permettent de déterminer si la mise en ceuvre de la
stratégie contribue a améliorer les résultats financiers. En général, ces indicateurs mesurent
la rentabilité ou la croissance du chiffre d'affaires.

Exemple : Retour sur investissement, marge bénéficiaire brute ou nette, croissance des
revenus, ratio de liquidités, fonds de roulement, ratio de capitalisation...

La perspective Client

Cette perspective comprend des indicateurs plus variés et s'exprime en termes de
perception du comportement des clients ainsi qu’'en termes d'état du portefeuille clients.
Ces mesures ont un lien direct avec la performance financiéere.

Exemple : Satisfaction des clients, faux de rétention de la clientele, rentabilité par client,
diversification de notre marché et de notre portefeduille clients...

La perspective Processus interne

En tant que dirigeant, vous devez vous appuyer sur cette perspective pour identifier les
processus-clés de votre entreprise. Les processus internes doivent satisfaire les clients et les
actionnaires. C'est pour cette raison que les indicateurs seront définis en termes de qualité
des produits, de productivité et d’efficience de I'organisation.

Exemple : Délais de mise en production, respect des standards de temps, respect des
délais de livraison, qualité du systéme d'information...

La perspective Innovation et apprentissage

Les performances de votre entreprise sont largement dépendantes de la motivation et des
compétences des individus qui la composent. Les indicateurs seront donc essentiellement
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lies a la dimension des ressources humaines, d leurs compétences et d leur capacité a
innover,

Exemple : Taux de satisfaction et rétention des employés, absentéisme, formation et
développement des employés, gain de productivité lié aux nouvelles technologies...

2.5.2 Les cibles a atteindre

Une fois que vous aurez défini les indicateurs pour chacune des perspectives, vous devrez
par la suite établir les cibles & atteindre; les résultats attendus afin de converger vers
I'atteinte de votre stratégie. Si les indicateurs sont « Quoi mesurer?2 » les cibles, quant &
elles, sont « Ou il faut arriver 2 »

II est important de fixer des cibles atteignables, mesurables et qui représentent tout de
méme un certain défi. Vous ne devez pas perdre de vue jusqu'ou vous voulez amener
voftre enfreprise.

Certains indicateurs demanderont une progression des cibles sur plus d'une année. Cela
ne sert a rien de brller des étapes et de vouloir adller trop vite. Des cibles trop optimistes
pourrcient méme étre démotivantes pour les employés et feraient perdre de la crédibilité
d la démarche.

Ces cibles devront étre validées ou modifiées chaque année afin de tenir compte de
I'évolution des résultats de votre entreprise. Elles seront mesurées en termes de
pourcentages, de montants, de temps et elles peuvent méme étre mesurées en termes de
facteurs qualitatifs (exemple : commentaires de sondage de satisfaction).
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CAS « Assise confort inc. »

TABLEAU DE BORD PROSPECTIF

PERSPECTIVE FINANCE

Objectifs Indicateurs Cible

1- Améliorer la rentabilité Augmentation des ventes +15%
Marge bénéficiaire brute 45 % et plus
2- Conserver un équilibre financier malgré le |Ratio de fonds de roulement 2/1 et plus
développement des ventes Ratio de capitalisation 35% et plus

3- Accroitre la productivité

Taux de main d'ceuvre directe

20 % et moins

Analyse d'écart temps de
production (prévu VSréel)

Réel =ou<Prévu

Objectifs Indicateurs Cible
1- Obtenir une croissance des marchés Proportion du chiffres d'affaires
L . 10 % et plus
réalis€ avec de nouveaux clients
Augmentation des ventes US 200000 $ et plus
2- Répondre aux besoins des clients Taux de satisfaction des clients 80 % et plus
Nombre de plaintes -25%
3- Créer de la valeur au profit des clients Respect du budget
P N P . 9 i 85 % et plus
d'investissement des clients
PERSPECTIVE PROCESSUS INTERNE
Objectifs Indicateurs Cible
1- Respecter les délais de livraison Proportion des délais respectés 90 % et plus

2- Réduire les temps de passage entre les
processus

Temps moyen des commandes

15 jrs ouvrables

3- Eliminer les non-conformités

Objectifs

Rejet ou reprise du produit en
usine

10 % et moins

Retour du produitf par le client

Indicateurs

0%

Cible

1- Accroitre la compétence des employés

Montant investi en formation

10000 $ et plus

2- Satisfaire les employés

Taux de satisfaction des employés

85 % et plus

3- Développer de nouveaux designs d'assises

Nombre de nouveaux designs
développés

5 et plus
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Le tableau de bord prospectif

3 - Le tableau de bord prospectif (TBP): Un outil de
communication

3.1 Mesurer vos résultats

L'objectif ultime d'un TBP est de mesurer. Une fois toutes les étapes, vues précédemment,
effectuées, il faut bien évidemment « MESURER ». A cette étape, il est d’autant plus
important d’'impliquer tous les employés de votre entreprise afin de collecter les
informations nécessaires a la mesure.

Toutefois, I'établissement des modalités pratiques pour la mise en ceuvre du TBP ne doit
pas étre sous-estimé. La collecte des mesures peut étre parfois fastidieuse et nécessite le
développement d'outils de recherche de données. Par exemple, si vous avez défini un
indicateur voulant mesurer la satisfaction de vos clients, vous devrez réaliser les étapes
suivantes :

e Elaborer un sondage de safisfaction,

e Ajouter I'étape de demande de sondage dans vos procédures de service a la

clientéle

e Faire le suivi du sondage et parfois relancer

e Développer un outil de compilation des données

e Elaborer un outil de représentation visuelle

Les systéemes de mesures les mieux intentionnés s'averent parfois inopérants pour des
raisons de responsabilités mal-définies, d'un manque d'implication des employés,
d'indicateurs trop couteux & obtenir, d'obtention de résultats non-probants ou d'une
mauvaise communication des résultats.

CAS [ eeRspecmvecuenr 000 |

« Assise Objectifs Indicateurs Cible
confort inc. » 2- Répondre aux besoins des clients |Taux de satisfaction des clients 80 % et plus

Assise confort inc. Sondage de satisfaction de la clientéle

Nom du client / entreprise: | |
Projet concerné I |

| Indice de satifaction |
Critéres | 100%] 90% [ 80% [ 70% [ 60% [ 50% [ 40% [ 30% [ 20% [ 10% [ 0% |

Chargés de projet
Compétences techniques
Ecoute de vos besoins
Qualité des plans fournis

Elaborer un sondage de satisfaction, Respect des échéanciers

Respect du budget de base

Chargés de projet
Réponse & vos attentes
Qualité du produit
Résistance du produit
Conforme & vos attentes

Livraison
Respect des délais de livraisons | | | | | | | | | | |
Protection de I'emballage | | | | | | | | | | |

|Sutisk:cﬁon globale I | | | | | | | | | | |

Points forts |

Points & améliorer |

Autres commentaires |

h
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Le tableau de bord prospectif

Ajouter I'étape de demande de sondage dans vos procédures de service a la clientéle
Faire le suivi du sondage et parfois relancer

Bon de livraison

Livraison
Entrée les données
dans la Base de
Sondage de données clients (points
> Envoyer le sondage de satisfaction négatifs et positifs) @
satisfaction
Envoi de carte de Transfert infos et suivis Base de données dlients
Suivi du gérant de projet au client remerciement au dans la Base de @ Baseded ses client
le lendemain de la 1re livraison contact ase de donnees clients

données dlients @ @  Suivides clients

® Analyse des ventes

Suite du processus
variable

Développer un outil de compilation des données

Moyenne
Chargés de projet 79%
Compétences techniques 85%
Fcoute de vos besoins 80%
Qualité des plans fournis 75%
Respect des échéanciers 78%
Respect du budget de base 75%
Produits 88%
Réponse a vos attentes 85%
Qualité du produit 90%
Résistance du produit 90%
Livraison 99%
Respect des délais de livraison 100%
Protection de I'emballage 97%
Satisfaction globale 88%

Elaborer un outil de représentation visuelle

Chargés de projet 100%| 90% 80%)| 70% | 60% | 50% | 40%
Produits 100% 90%)| 80% | 70% | 60% | 50% | 40%
Livraison 90% | 80% | 70% | 60% | 50% | 40%
Satfisfaction.globale 100% 90‘79 80% | 70% | 60% | 50% | 40%
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Le tableau de bord prospectif

3.2 Communiquer vos résultats

Les résultats doivent étre présentés de facon synthétique et mettre I'emphase sur les
indicateurs les plus importants. Pour effectuer ce tableau synthése, vous n'avez pas besoin
de vous ruiner en logiciel de gestion, un outil bien développé dans Excel, par exemple,
fera trés bien I'affaire.

Il existe aussi des logiciels gratuits que vous pouvez utiliser. Soyez imaginafif dans la
présentation en y incluant des codes de couleurs ou différents visuels tels que :

e Lesratios RATIOS DE LIQUIDITES OU DE SOLVABILITES e Les graphiques
fonds de roulement 20000 IE Répartition des ventes par types de produits
21000
Indice de liquidité immédiate 22000 [INGEN|
21000
RATIOS D'EQUILIBRE OU DE STRUCTURE FINANCIERE
Ratio dendsttement s00000 [ern ]| P S —
750000
Répartition des ventes par marché
RATIOS DE RENTABILITE -
s
Rentabilité de la marge brute 350 000 44%
800 000
250000 $
200000 $
Rentabilité de la marge nette 25 000 .
. 25000
800 000 oo s 22000 8
Pan amm g
ubee Owio Mertmes  HorsCarsds

e Les couleurs (révélateurs de I'état de e Les clignotants (seuils limites pour agir
la situation) et poser des actions correctives)

Alerte Alerte Alerte
client Budget Processus

La nature méme des tableaux de bord étant de servir d'outil de communication des
résultats, il est important de prévoir dans le processus, la diffusion de ces résultats. Pour ce
faire, vous pouvez implanter des rencontres périodiques pour évaluer et discuter de ces
résultats avec les différents responsables, mais il est aussi important de cibler des
indicateurs a diffuser a tous les employés. Une impression de rapport qui sera affiché dans
la salle des employés ou dans I'usine est une tres bonne méthode de partager les résultats
aux employés et facilitera I'implication des employés dans la collecte de données et
I'atteinte des cibles.

CAS « Assise confort inc. »

Nombre de
Montant investi en - Taux de satisfaction nouveaux designs  5etplus
formation des employés 85 % et plus développés
I |8 500$
10000 $ et plus \
\
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Le tableau de bord prospectif

3.3 Analyser et améliorer vos résultats

Pour l'essentiel, le TBP vous permet de voir d'un seul coup d'cell les aspects les plus importants de
votre entreprise. Il fait en un seul et méme endroit, un résumé des données recueilies aupres de
différentes sources a I'échelle de votre entreprise.

De plus, I'objectif d'un TBP comporte 2 parties distinctes :
e Le constat d'une situation : diagnostiquer les écarts entre les données réelles relevées et
les données idéalement fixées;
e |'action corrective d mettre en ceuvre : aider a la prise de décision et préciser les
actions.

Toutefois, le TBP n'est pas un outil qui:
e Prend des décisions
e Fait des analyses et porte des diagnostics
e Explique des situations
e Ftablit des relations de causes & effets
Ce sont les utilisateurs qui le font.

De plus, afin de s'améliorer, il faudra parfois prendre des mesures correctives. Pour ce faire, vous
pouvez décliner les objectifs en termes d’ objectifs pour le personnel.

CAS « Assise confort inc. »

Moyenne
Chargés de projet 79% -~
Compétences techniques 85% Pour ces éléments, il
Z - faudra analyser les
Ecoute de vos besoins 80% résultats pour chacun des

Qualité des plans fournis
Respect des échéanciers

chargés de projet et
prendre des mesures

Respect du budget de base correctives
Produits 88%
Réponse & vos attentes 85%

Qualité du produit

Résistance du produit
Livraison

Respect des délais de livraison
Protection de I'emballage
Satisfaction globale 88%
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Le tableau de bord prospectif

Conclusion

Voild, vous étes maintenant outillé pour le déploiement d'un Tableau de bord prospectif.
La bouchée peut vous sembler grosse a prendre et la démarche peut vous sembler
complexe. Toutefois, vous pouvez vous donner un délai raisonnable pour I'implanter. Pour
ce faire, vous pouvez élaborer un calendrier de réalisation et débuter avec 1 ou 2
indicateurs par perspective. Il ne sera jamais frop tard pour le peaufiner par la suite.

Au-deld des étapes a faire pour I'implantation d'un tableau de bord prospectif, il y a aussi
quelques lignes directrices & respecter que vous pouvez retrouver & I'annexe 1 : A faire et
a éviter dans le déploiement d'un TBP. Aussi, n'hésitez pas a vous référer a I'exemple
présenté d I'annexe 2 ou d la représentation graphique d la page 3.

De plus, en impliquant vos employés, vous pourrez constater qu’en rassemblant vos efforts,
le temps investi pour chacun est moins important. Cette facon de faire vous permetira
d’assurer I'adhésion de vos employés a cette nouvelle méthode de gestion.

Soyez imaginatifs, persévérants et constants et c'est probablement vous qui sentirez le
besoin de pousser encore plus loin la démarche.
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Annexe 1 :

A FAIRE ET A EVITER DANS LE DEPLOIEMENT D’UN TBP

A FAIRE

A EVITER

v' Former une équipe d'implantation en
tenant compte de tous les niveaux
hiérarchiques

v' Nommer des responsables

v' Faire participer votre équipe dans
I'établissement d'indicateurs

v' Tenirinformer votre équipe de
I'évolution de la démarche

v' Fixer un échéancier pour chacune
des étapes d'implantation

v'Investir vos énergies dans la définition
des indicateurs

v Etablir des objectifs SMART
(Spécifique, Mesurable, Atteignable,
Raisonnable et Temporel)

v' Définir des indicateurs simples et
concis, significatifs et durables,
cohérents entre eux, personnalisés et
mofivants

v Tenir compte des 4 perspectives dans
I'élaboration de votre modéle

v Etfre concret dans les indicateurs

v Communiquer les résultats

v' Utiliser votre tableau de bord
prospectif comme élément de
mobilisation du personnel

v'Interpréter les résultats

v Améliorer vos résultats

v' Utiliser un visuel dynamique

v Tester et raffiner votre modéle

v Garder le tout le plus simple possible

Faire en sorte que le déploiement du
tableau de bord soit I'affaire
uniguement du patron

Attribuer des taches plutdét que des
responsabilités

Imposer les indicateurs d votre équipe
Travailler en vase clos ou en silo

Précipiter les étapes et ne pas étre
réaliste dans les délais d'implantation

Vouloir tout faire en peu de temps

Définir trop d'indicateurs qui seront
lourds & suivre

Suivre des indicateurs non-pertinents,
non-quantifiables, non-qualifiables ou
non-probants

Minimiser le temps nécessaire au suivi
des indicateurs

Tenir secrets les résultats

Faire en sorte que vous devez donner
beaucoup d’explications pour
s'assurer de la compréhension des
résultats

Ne rien faire avec les résultats
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Mission

Vision

Stratégie

Annexe 2 :

CAS « Assise confort inc. » : Implanter un TBP

Un modele de tableau de bord prospectif est disponible en version Excel sur le site internet de la SADC
Bellechasse-Etchemins au www.sadcbe.ge.ca dans la section « Boite & outils ». Vous pouvez I'utiliser afin de

faire votre propre tableau de bord prospectif.

FINANCE ||

)

VISION ET
STRATEGIE

PROCESSUS
INTERNE

*Assise confort inc. est spécialisée dans la
conception et la fabrication de chaises et
d'assises haut de gamme et sur mesure
destinées au marché de I'hétellerie et la
restauration. Supportée par une équipe
compétente et innovante, elle développe
des produits de haute qualité congus
spécifiquement pour chacun de ses clients.

*Poursuivre la croissance des ventes hors
Canada et devenir un chef de file dans
I'est du Canada en surpassant les
attentes des clients grdce a
I'engagement et la créativité du
personnel.

*Améliorer la rentabilité de I'entreprise
par une plus grande efficacité en
production (stratégie de productivité)
et la croissance de nos marchés
(stratégie de croissance).

TABLEAU DE BORD PROSPECTIF

PERSPECTIVE FINANCE

Objectifs Indicateurs Cible

1- Améliorer la rentabilité Augmentation des ventes +15%
Marge bénéficiaire brute 45 % et plus
2- Conserver un équilibre financier malgré le [Ratio de fonds de roulement 2/1 et plus
développement des ventes Ratio de capitalisation 35 % et plus

3- Accroitre la productivité

Taux de main d'ceuvre directe

20 % et moins

Analyse d'écart temps de
production (prévu VS réel)

Réel = ou <Prévu

Obijectifs Indicateurs Cible
1- Obtenir une croissance des marchés Proportion du chiffres d'affaires
s ' 10 % et plus
réalisé avec de nouveaux clients
Augmentation des ventes US 200000 $ et plus
2- Répondre aux besoins des clients Taux de satisfaction des clients 80 % et plus
Nombre de plaintes -25%
3-Créerdell | fit d lient: R t du budget
réer de la valeur au profit des clients ?spec. u budge ' 85% et plus
d'investissement des clients
PERSPECTIVE PROCESSUS INTERNE
Objectifs Indicateurs Cible
1- Respecter les délais de livraison Proportion des délais respectés 90 % et plus

2- Réduire les temps de passage entre les
processus

Temps moyen des commandes

15jrs ouvrables

3- Eliminer les non-conformités

Rejet ou reprise du produit en

. 10 % et moins
usine
Retour du produit par le client 0%
Objectifs Indicateurs Cible
1- Accroitre la compétence des employés Montant investi en formation
10000 $ et plus
2- Satisfaire | loyé Taux d fisfaction d loyé
afisfaire les employés aux de satisfaction des employés 85% et plus
3- Développer de nouv eaux designs d'assises [Nombre de nouv eaux designs
développés Setplus
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Annexe 2 :

CAS « Assise confort inc. » : Mesurer et communiquer les résultats

Un modeéle de compilation de résultats de tableau de bord prospectif est disponible en version Excel sur le site

internet de la SADC Bellechasse-Etchemins au www.sadcbe.gc.ca dans la section « Boite d outils ». Vous

pouvez |'utiliser pour présenter vos

résultats.

TABLEAU DE BORD PROSPECTIF

"Assise confort inc."
En datedu: 30-09-2016

PERSPECTIVE FINANCE

1- Améliorer la rentabilité

2- Conserver un équilibre financier
malgré le développement des

3- Accroiire la productivité

44 %

Proportion du
chiffres d'affaires
réalisé avec de

Augmentation
des ventes US

ventes

Augmentation des Ratio de fonds de Taux de main .
ventes +15% roulement 1,95 d'ceuvre directe 20 7% etmoins

Mensuel Cumulatif année [ 2/1 et plus Mensuel Cumulatif année

[15 % 17 %| 20 %| 19 %|
Marge Ratio de .

PP 45% et plus o L [o) Analyse d'écart e

bénéficiaire brute capitalisation 32 A) temps de

Mensuel 35% et plus production

Taux de

nouveaux clients

<x

S,

-~ _ Ventes US
Ventes US 200K$
an.

courantes:
® entes US  150K$
an. préc.
100 K$

Anciens
88%

safisfaction des Nom!?re de
. plaintes
clients
80 % et plus

Plaintes
an.cour.

\

Plaintes
an.préc.

(prévu VS réel)

Respect du budget d'investissement
des clients

85 % et plus = .és‘;‘ﬁ' —
I plus

PERSPECTIVE PROCESSUS INTERNE

1- Respecter les délais de livraison

2- Réduire les temps de passage
entre les processus

3- Eliminer les non-conformités

Non-
respectés
%

Proportion des
délais respectés

90 % et plus

Temps moyen de
commandes

15 jrs ouvrables

Rejet ou reprise
du produit en
usine

Retour du produit
par le client

10 % et moins

0%
g;i 1% ;

PERSPECTIVE INNOVATION ET APPRENTISSAGE

1- Accroitre la compétence des

2- Satisfaire les employés

3- Développer de nouveaux designs

employés d'assises
Taux de Nombre de
Montant investi en - satisfaction des nouveaux 5 et plus
formation I employés 85 % et plus designs — e
L |8s00s e :
10000 $ et plus I — -

A\

N

\
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