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Mesurer ce qui compte

La création d'indicateurs de performance clés vous aidera à surveiller les signes vitaux de votre entreprise.

Par Jason Minghini
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Figure 1 . Le tableau de bord équilibré et la vue d'ensemble
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quand vous demandez à voir les 

indicateurs de performance? Avez-vous 

ce cerf dans les phares

Regardez? Peut-être que vous êtes présenté avec un graphique qui n'a pas 

d'objectifs superposés sur les données? Ou obtenez-vous une feuille de 

calcul avec mille lignes de données avec beaucoup de vert et de rouge?

Dans chaque cas, il serait difficile pour quiconque de déterminer 

rapidement l'état de santé de l'organisation et de réagir lorsque les 

choses tournent mal la nuit. Malheureusement, de nombreuses 

organisations ne mesurent pas du tout les performances, ne mesurent 

pas les mauvaises choses ou ne mesurent pas trop. Cela conduit à un 

manque de clarté et de concentration et ralentit le temps de réaction 

lorsque des problèmes surviennent.

Pour qu'une organisation puisse déterminer ses 

performances, elle doit mesurer ses processus - et il est 

essentiel de mesurer ce qui compte. Imaginez aller à l'hôpital 

pour une chirurgie mineure et vous réveiller ensuite avec des 

milliers d'électrodes fixées sur votre corps. Vous pouvez 

entendre des dizaines de bips et de pings, et pouvez voir un 

grand écran avec des centaines de mesures dessus. Si 

quelque chose n'allait pas, où le médecin regarderait-il en 

premier? Votre équipe médicale devrait-elle déchiffrer des 

centaines ou des milliers de points de données, de sons et de 

signaux avant de pouvoir vous traiter?

Heureusement pour nous, le monde médical a réussi à mesurer 

les «signes vitaux» jusqu'à une science. Ces mesures des 

fonctions de base d'un corps sont prises pour évaluer la santé 

physique générale d'une personne, donner des indices sur des 

maladies possibles et montrer les progrès vers la guérison. Ils les 

appellent des signes vitaux pour une raison; ce sont les cinq à dix 

mesures qui sont d'une importance cruciale pour que le corps 

continue de fonctionner. Le monde des affaires doit tirer les leçons 

de cette analogie afin que, lorsque les choses commencent à mal 

tourner dans nos processus - et elles finiront par le faire - des 

mesures correctives puissent être prises.
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immédiatement avant qu'un dommage irréversible ne survienne.

L'une des meilleures méthodes pour une organisation de déterminer ses 

propres signes vitaux consiste à utiliser une carte de pointage équilibrée. En 

1992, Robert S. Kaplan et David R. Norton ont créé cette philosophie, qui a 

révolutionné la façon dont la santé organisationnelle est surveillée. Il commence 

par déterminer les cinq à 10 principales mesures absolument essentielles à la 

santé globale de l'organisation.

Ces «indicateurs de performance» doivent être identifiés pour chaque domaine 

de coût, productivité, sécurité, qualité, service et moral. Il s'agit d'un tableau de bord 

équilibré, car aucun domaine n'est mis en évidence et des mesures sont prises à 

partir de chaque résultat opérationnel de base. Comme Figure 1 montre, les mesures partir de chaque résultat opérationnel de base. Comme Figure 1 montre, les mesures partir de chaque résultat opérationnel de base. Comme Figure 1 montre, les mesures 

doivent être alignées sur la mission et la vision de l'organisation et rationalisées au 

cours du processus de planification stratégique. Les objectifs et les indicateurs de 

performance clés devraient être échelonnés dans l'organisation afin que tout le 

monde travaille vers le même résultat.

Soyez SMART lorsque vous définissez des objectifs

Aussi important que soit l'établissement d'un tableau de bord équilibré, il est peu 

avantageux pour l'organisation si des objectifs ou des cibles n'ont pas été établis pour 

chaque métrique. S'il est suffisamment important pour être mesuré, alors il est 

suffisamment important pour avoir un objectif ou une cible. Lors de l'établissement des 

objectifs et des cibles, assurez-vous de suivre les critères SMART (spécifiques, 

mesurables, réalisables, pertinents et opportuns).

Au fur et à mesure que l'organisation analyse les tendances ou si un 

domaine ne répond pas aux attentes, l'organisation doit effectuer une 

analyse des causes profondes et prioriser les efforts. Étant donné que la 

plupart des organisations ne disposent que de ressources limitées, il est 

essentiel de hiérarchiser les actions pour obtenir des résultats. Il existe 

généralement des mesures simples et rapides pour corriger le problème. 

Commencez par les actions correctives les plus simples. Tout comme 

dans un milieu médical, s'il existe une tendance ou une condition hors 

objectif, l'organisation répond avec le «médicament» approprié, et d'autres 

domaines critiques sont surveillés pour s'assurer qu'il n'y a pas d'impacts 

négatifs. Souvent, les organisations se concentrent uniquement sur le coût 

ou le service (ou une autre mesure), ce qui a un impact négatif sur d'autres 

mesures critiques; cependant,

Parallèlement à l'intégration d'une approche de tableau de bord équilibré, chaque 

organisation doit s'efforcer d'établir des mesures de premier plan plutôt que des 

indicateurs retardés. Si une organisation ne mesure la productivité ou les coûts que sur 

une base mensuelle, elle a perdu des semaines de temps de réaction. En outre, 

l'entreprise ne sait pas ce qui a causé le mauvais résultat lorsqu'elle est signalée, car 

cela s'est produit des semaines ou des mois dans le passé. C'est comme essayer de 

conduire une voiture sur une route de montagne sinueuse
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regardant dans le rétroviseur. Si vous regardez par le 

pare-brise avant, vous pouvez voir les courbes avant de les 

rencontrer. Chaque organisation doit mesurer ses 

processus de base aussi près que possible de la période 

horaire. De cette façon, vous transformez un indicateur 

retardé en un indicateur avancé et gagnez des semaines 

ou des mois de temps de réaction.

Tous les yeux devraient être 

sur le prix

Enfin, assurez-vous que tous les membres de 

l'organisation peuvent facilement voir lorsque les 

mesures ne sont pas respectées. Cela peut être 

accompli en utilisant un concept Lean appelé gestion 

visuelle. Le but est d'établir des normes (objectifs) et 

des

condition (mesures) facilement visible par tous au 

sein de l'organisation ( Figure 2).sein de l'organisation ( Figure 2).

Lorsque tout le monde peut voir les mesures et si 

les normes sont respectées, des questions 

peuvent être posées sur les actions correctives. 

Cela ne sert à rien si tout le monde ne comprend 

pas les mesures et les normes et comment elles 

les affectent. Ils doivent être visibles de tous, de la 

haute direction aux associés horaires. Chaque 

organisation - qu'il s'agisse d'une organisation à 

but non lucratif, d'un fabricant ou d'un centre de 

distribution - devrait avoir un ensemble de 

mesures équilibrées pour déterminer si elle atteint 

les objectifs du client et de ses actionnaires. Ces 

mesures doivent avoir des objectifs individuels et 

doivent être visibles par tous au sein de 

l'organisation. Si une organisation applique cette 

méthodologie, elle sera sur la bonne voie pour 

réduire tous les coûts d'exploitation et gagner des 

parts de marché.
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