
PARCOURS 
MANAGER 

CHRISTINE ROCCHI 
LANQUETIN 

- Version Qualiopi V1 - Date de création : 07/2024 

MODULE 3 



PRISE DE DECISION ET RESOLUTION DE PROBLEMES
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le courage managerial
• Restructurer une équipe ou un service.

• Licencier un collaborateur.

• Prendre des risques pour innover ou se développer

• Situations de crise : "En cas de crise, le manager doit faire preuve de 

courage pour :

• Gérer l'urgence et prendre les bonnes décisions rapidement.

• Communiquer de manière transparente et rassurer les équipes.

• Assumer ses responsabilités et tirer les leçons de la crise."

• Défendre ses convictions : "Le manager doit parfois faire preuve de courage 

pour défendre ses convictions, même si elles ne sont pas partagées par tous 

:

• Proposer de nouvelles idées ou approches.

• Remettre en question des décisions ou des pratiques existantes.

• S'opposer à des décisions qu'il juge injustes ou inefficaces."



Comment fixer des objectifs ?

quantitative et qualitative que nous 

CLEAR

Ce sont des indicateurs quantitatifs et mesurables qui permettent de suivre 

-

Refinable : flexible et adaptable en fonction des circonstances changeantes et des apprentissages en cours.



Comment fixer des objectifs ?

WOOP

ers

objectif suffisamment difficile encourage la croissance, l'innovation et la mobilisation des ressources. Il doit 

dans sa formulation.

votre chemin.
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6C des compétences du Leadership de Michnic-Golinkoff et Hirsch-Pasek

COACHING 
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SOLUTIONS 
COMMUNES 

DECRIRE LES FAITS 

EXPRIMER VOS BESOINS ET 
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Prise de décision de résolution des problèmes 



S.W.O.T.
1
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L'analyse SWOT, également appelée matrice SWOT ou FFOM 

(Forces, Faiblesses, Opportunités, Menaces), est un outil d'analyse 

stratégique utilisé par les entreprises et les organisations pour 

évaluer leur position sur le marché et identifier les facteurs internes 

et externes qui peuvent influencer leur succès.

Objectifs de l'analyse SWOT

• Aider à la prise de décision stratégique

• Identifier les domaines d'amélioration

• Développer des stratégies pour saisir les opportunités et 

contrer les menaces

• Mieux comprendre l'environnement interne et externe de 

l'organisation

Un outil  qui permet aux organisations de mieux comprendre 

leur environnement et de prendre des décisions stratégiques 

éclairées.



LE MONSTRE : LES DANGERS 

Qu’est ce qui peut nous faire échouer ? 

Nos craintes 

Les pièges et obstacles 

L’île de rêve 

Les objectifs atteints par 

l’équipe

Qu’avons nous à gagner à 

accomplir cette tâche ? 

Qu’ai je réussi à accomplir ? 

Le vent 

Ce qui nous pousse 

Nous motive 

Nos moteurs 

Le bateau 

Nous l’équipe 

L’ancre 

Ce qui nous coince? 

Qu’est ce qui nous encombre? 

Qu’est ce qui nous empêche 

d’atteindre notre île? 



ISHIKAWA 
Identifier les causes profondes d'un problème afin 

de pouvoir les résoudre efficacement.

Le diagramme ressemble à un squelette de poisson, 

avec une « tête » représentant le problème ou l'effet à 

analyser et des « arêtes » représentant les différentes 

catégories de causes possibles.

• Matière : matières premières, composants, fournitures.

• Matériel : équipements, outils, machines.

• Méthode : procédures, processus, instructions.

• Main-d'œuvre : personnel, compétences, formation.

• Milieu : environnement de travail, conditions 

ambiantes.

• Il existe une variante, les « 8M », qui rajoute:

• Management

• Moyens financiers

• Mesures

DEFINTION 

STRUCTURE

METHODES 

Le diagramme est généralement créé en équipe, par un groupe de personnes ayant une connaissance approfondie du problème.



Planification

Techniques peu claires

Travail d'équipe

Pas de rapport entre les 

Motivation

Procrastination

Gestion de projet

Outils

Bloqueurs

Méthode

Pas assez de planification

MA PROBLEMATIQUE 



ISHKAWA ET RESOLUTION DE PROBLEME 
& AMELIORATION CONTINUE 

• Le diagramme est généralement créé en équipe, par un groupe de personnes ayant une connaissance 

approfondie du problème.

• L'équipe procède par brainstorming pour identifier toutes les causes possibles du problème, puis les classe 

dans les différentes catégories.

• Le diagramme permet de visualiser les relations entre les différentes causes et de mettre en évidence les 

causes les plus importantes.

• Facilite la compréhension des problèmes complexes.

• Encourage la participation de tous les membres de 

l'équipe.

• Permet d'identifier les causes profondes des problèmes, 

plutôt que de se contenter de traiter les symptômes.

• Fournit une base solide pour l'élaboration de solutions 

efficaces.

Utilisation du diagramme

AVANTAGES 



1. Qu'est-ce qu'un Indicateur de Performance ?

Un indicateur de performance (KPI) est une mesure quantifiable qui évalue le progrès accompli dans la réalisation d'un 

objectif. 

Il est un outil d’aide à la décision sur l'efficacité et l'efficience des actions entreprises.

2. Qu'est-ce que la Performance ?

La performance est la capacité d'une entreprise, d'une équipe ou d'un individu à atteindre ses 

objectifs de manière efficace et efficiente. Elle englobe plusieurs dimensions :

• Efficacité : Atteindre les résultats escomptés.

• Efficience : Utiliser les ressources de manière optimale (temps, budget, etc.).

• Qualité : Fournir des produits ou services conformes aux attentes des clients.

• Satisfaction client : Répondre aux besoins et aux attentes des clients.

3. Comment Mesurer la Performance ?

La performance se mesure à l'aide d'indicateurs de performance (KPI). Ces indicateurs doivent être :

Mesurables : Quantifiables pour permettre un suivi précis.

Pertinents : Alignés sur les objectifs stratégiques de l'entreprise.

Temporels : Définis dans le temps pour évaluer les progrès.

Actionnables : Fournir des informations qui permettent de prendre des décisions.



CONTEXTE 

BAISSE DU TAUX DE CONVERSION DES PROSPECTS EN CLIENTS.

Méthodes :

Processus de vente inefficace

Manque de suivi des prospects

Argumentaire de vente inadapté

Machines :

Logiciel CRM obsolète

Manque d'outils de communication performants

Matières :

Documentation commerciale incomplète

Manque d'informations sur les produits

Main-d'œuvre :

Manque de formation des commerciaux

Motivation des équipes en baisse

Milieu :

Concurrence accrue

Évolution des besoins des clients

Analyse :

En analysant chaque catégorie de causes, l'équipe identifie plusieurs 

causes profondes possibles :

• Le processus de vente est trop long et complexe, ce qui décourage 

les prospects.

• Le suivi des prospects est insuffisant, ce qui entraîne des pertes de 

ventes.

• L'argumentaire de vente n'est pas adapté aux besoins des clients.

• Le logiciel CRM est obsolète et ne permet pas un suivi efficace des 

prospects.

• Les commerciaux manquent de formation sur les nouveaux produits 

et techniques de vente.

• La concurrence est de plus en plus agressive et propose des offres 

attractives.

DIAGRAMME 

Notre manager constate une baisse significative du taux de conversion des prospects en 

clients depuis quelques mois. Il souhaite identifier les causes de ce problème afin de 

mettre en place des actions correctives efficaces.

Notre manager réunit son équipe pour un brainstorming afin d'identifier toutes les causes possibles de ce problème. 

Ils utilisent le diagramme d'Ishikawa pour organiser leurs idées et visualiser les différentes catégories de causes.

Catégories de causes possibles :

Utilisation du diagramme 

d'Ishikawa :

Catégories de 

causes 

possibles :

5 pourquoi ?

Actions correctives :
Suite à cette analyse, notre manager décide de mettre en place plusieurs 

actions correctives :

1.Simplifier le processus de vente et le rendre plus rapide.

2.Mettre en place un suivi régulier des prospects.

3.Adapter l'argumentaire de vente aux besoins des clients.

4.Investir dans un nouveau logiciel CRM performant.

5.Organiser des formations pour les commerciaux sur les nouveaux produits 

et techniques de vente.

6.Mettre en place une veille concurrentielle pour anticiper les évolutions du 

marché



LES 5 
P

LA MÉTHODE DES 5 P EST UNE TECHNIQUE D'ANALYSE 
DES CAUSES PROFONDES QUI CONSISTE À POSER LA 

QUESTION "POURQUOI ?" 

DE MANIÈRE RÉPÉTÉE (IDÉALEMENT CINQ FOIS) POUR 
IDENTIFIER LA CAUSE FONDAMENTALE D'UN PROBLÈME. 

L'IDÉE EST DE NE PAS S'ARRÊTER AUX SYMPTÔMES 
APPARENTS, MAIS DE CREUSER JUSQU'À LA RACINE DU 

PROBLÈME.



LES 5 P
LA MÉTHODE DES 5 P EST UNE TECHNIQUE D'ANALYSE DES CAUSES 

PROFONDES QUI CONSISTE À POSER LA QUESTION "POURQUOI ?" 

DE MANIÈRE RÉPÉTÉE (IDÉALEMENT CINQ FOIS) POUR IDENTIFIER LA CAUSE 
FONDAMENTALE D'UN PROBLÈME. 

L'IDÉE EST DE NE PAS S'ARRÊTER AUX SYMPTÔMES APPARENTS, MAIS DE 
CREUSER JUSQU'À LA RACINE DU PROBLÈME.

Définir le problème : Enoncer clairement le problème que 

vous souhaitez résoudre.

Poser la première question "Pourquoi ?" : Demandez-vous 

pourquoi le problème s'est produit.

Répondre à la question : Donnez une réponse concise et 

factuelle.

Poser la question "Pourquoi ?" à nouveau : Sur la base de la 

réponse précédente, demandez-vous à nouveau pourquoi cela 

s'est produit.

Identifier la cause profonde : Après environ cinq 

itérations, vous devriez avoir atteint la cause 

fondamentale du problème.

Répéter les étapes 3 et 4 : 

Continuez à poser la question "Pourquoi ?" et à y répondre, en vous 

basant à chaque fois sur la réponse précédente.

La méthode dépend de la qualité des réponses données. Si les réponses sont superficielles ou biaisées, la 

cause profonde risque de ne pas être identifiée.



LES 5 P

Pourquoi ? Parce que certaines tâches ont été 

achevées en retard.

Pourquoi ? Parce que les ressources n'étaient pas disponibles 

au moment prévu.

Pourquoi ? Parce que les affectations de ressources n'étaient 

pas claires.

Pourquoi ? Parce que le chef de projet n'a pas consacré 

assez de temps à la planification des ressources.

Pourquoi ? Parce que le plan de ressources n'a pas été suffisamment 

détaillé.

Exemple concret en gestion de projet :

Problème : Le projet a pris du retard.



Méthode K.I.S.S

JE  GARDE

COMMENCER 

J'AMELIORE

J'ARRETE

Qu'est-ce que tu faisais avant 

la formation et que tu vas 

poursuivre ?

 Pourquoi ?

Parmi les choses que tu 

faisais avant, qu'est-ce que 

tu améliores ?

 Comment ?

Qu'est-ce que tu arrêtes de 

faire à partir de demain ?

 Pourquoi ?

Quelles sont les nouvelles 

pratiques que tu vas mettre 

en place ?

 Pourquoi ?

Mon plan d’action personnel 



TROUVER 
LES 

BONNES 
PERSONNES TESTER 

ET 
EXPERIMENTER 

EXPLORER 
TOUS LES 

POSSIBLES 

INTELLIGENCE 

FERTILISER ET 
DECLOISONNER

REPRESENTATIVITE 
ET DIVERSITE 

OBTENIR 
DES 

FEEDBACKS 

CLARIFIER 
LES ENJEUX 

CONSTRUIRE 
LE CADRE 

DE 
FONCTIONNEMENT 



20 % des tâches- MISSIONS   = 80% de résultats 

20 % missions   = 80% de résultats 

20 % KPI   = 80% de résultats 



DE LA VISION A LA MISSION 
LES DIFFERENTES KPIS 03.

COMMERCIAUX FINANCIERS RELATION 
CLIENTS (GRC)

KPIS QUALITATIFS KPIS QUANTITATIFS 

⚬ Taux de conversion de prospects en clients : Mesure l'efficacité de l'équipe commerciale 
à transformer les prospects en clients.
￭ Exemple : Dans l'assurance, cela peut être le pourcentage de personnes ayant 

demandé un devis qui souscrivent finalement un contrat.

⚬ Valeur moyenne du contrat : Indique le montant moyen des primes payées par les 
clients.
￭ Exemple : Cela peut être utile pour évaluer la rentabilité des différents types de 

contrats d'assurance.

⚬ Taux de rétention client : Mesure la capacité de l'entreprise à fidéliser ses clients.
￭ Exemple : Dans l'assurance, cela peut être le pourcentage de clients qui renouvellent 

leur contrat chaque année.

5. Différents Types de KPIs (avec exemples dans l'assurance)

⚬ Chiffre d'affaires : Montant total des primes encaissées.
⚬ Marge brute : Différence entre les primes encaissées et les coûts des sinistres.
⚬ Ratio sinistres/primes : Indique la rentabilité de l'activité d'assurance.

￭ Exemple : Un ratio élevé peut signaler une mauvaise gestion des risques ou une 

tarification inadéquate.

⚬ KPIs Relation Client :**Taux de satisfaction client : Mesure le niveau de satisfaction 
des clients.
￭ Exemple : Cela peut être mesuré par des enquêtes ou des sondages.

⚬ Nombre de réclamations : Indique le nombre de clients mécontents.
⚬ Délai de traitement des réclamations : Mesure l'efficacité du service client à traiter les 

réclamations.

KPIs Commerciaux :

KPIs Financiers :

KPIs GRC :





Matrice de décision ou de risques Lister les tâches ou 
critères de risques  

Définir les niveaux de 
risques ou critères 

Improbable (rare) ; 3 = probable (occasionnel) ; 4 = 

EXEMPLE 

PROBABILITE + GRAVITE + RISQUE 



Annoncer : Je leur donne les instructions, leur annonce ma 

DELEGATION EFFICACE 

7 NIVEAUX DE DELEGATION DE
JURGEN APPELO  



DELEGATION EFFICACE 



MANAGEMENT 

DEFINIR LA VISION 

Le “Bon chef investi 
dans le temps

Mind Map

Vision claire 
Fixer les attentes 

précises 
donner la direction 
Poser les bases de 

travail 

lAISSER L’EQUIPE 
AVANCER 

Le “ Bon chef” 
favorise 

l’autonomie et la 
responsabilisation 

Mind Map 

Finaliser et perfectionner 
le travail 

Ajuste les détails 
S’assure que le résultat 
correspond à la vision 
initiale et explique les 

modifications apportées 

AFFINE LES 
RESULTATS 

Le LEADER revient 
à la fin du 
processus 

REGLE DES 
10/80/10

Mind Map

L’équipe explore les 
solutions 

Prend des initiatives 
Apprend en chemin 



3

1

4

2

Matrice d’Eisenhower 

Urgent mais pas 
important 

Urgent et important

Ni urgent ni 
important 

Important mais pas 
urgent 

• Ces tâches nécessitent 
une attention immédiate.

• Exemples : crises, 
problèmes urgents, 
échéances imminentes.

• Ces tâches peuvent vous 
distraire de vos priorités.

• Exemples : interruptions, 
réunions inutiles, certaines 
demandes.

• Ces tâches contribuent à 
vos objectifs à long 
terme.

• Exemples : planification, 
développement 
personnel, relations.

• Ces tâches sont des 
pertes de temps.

• Exemples : 
distractions, activités 
inutiles.

Minutes



MotivationSkills
Competences 

Talents 
Ressources 

Moyens 
Communication

Vision 
Pilotage 

Vision 
Pilotage 

Vision 
Pilotage 

Vision 
Pilotage 

Vision 
Pilotage 

Skills
Competences 

Talents 

Skills
Competences 

Talents 

Skills

Talents 

Skills

Talents 

Skills

Talents 

 Motivation

 Motivation

Motivation

Motivation

Motivation

Ressources 
Moyens 

Ressources 
Moyens 

Ressources 
Moyens 

Ressources 
Moyens 

Ressources 
Moyens 

Communication

Communication

Communication

Communication

Communication

Frustration 

Confusion

Le changement et la transformation en entreprise 

Changement 
Transformation 

Vision 
Pilotage 
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4Parcours de Formation InitiaIe des Managers

fonctionnement du groupe



4Parcours de Formation InitiaIe des Managers

Sur la prise de décision 
individuelle et collective :

« Comment avez-vous abordé la tâche individuellement ? Quelles stratégies avez-
vous utilisées pour classer les objets ? »

« Comment le classement individuel a-t-il évolué une fois en groupe ? Qu'est-ce qui a 
influencé ces changements ? »

« Avez-vous observé des différences significatives entre les classements individuels 
et le classement du groupe ? Comment les expliquez-vous ? »

« Comment le groupe a-t-il géré les désaccords ? Quelles techniques de négociation 
ont été utilisées ? »

« Y a-t-il eu des leaders qui ont émergé ? Comment ont-ils influencé les décisions du 
groupe ? »

« Comment avez-vous ressenti le processus de prise de décision en groupe ? Était-il 
efficace ? »



4Parcours de Formation InitiaIe des Managers

Sur la communication et la 
collaboration 
• « Comment la communication au sein du groupe a-t-elle influencé le processus 

de prise de décision ? »
• « Avez-vous senti que tous les membres du groupe ont pu exprimer leurs 

opinions ? »
• « Comment le groupe a-t-il géré les informations et les connaissances de chacun 

? »
• « Avez-vous observé des dynamiques de groupe particulières ? Comment ont-

elles affecté le travail de l'équipe ? »
• « Comment évaluez-vous la collaboration au sein de votre équipe ? »



4Parcours de Formation InitiaIe des Managers

Sur l'analyse et la résolution 
de problèmes :

• « Comment avez-vous analysé les informations disponibles pour prendre vos 
décisions ? »

• « Quelles stratégies avez-vous utilisées pour évaluer l'importance des objets ? »
• « Avez-vous identifié des biais cognitifs qui ont influencé vos décisions ? »
• « Comment avez-vous géré l'incertitude et le manque d'informations ? »

• « Quelles leçons pouvez-vous tirer de cette expérience pour améliorer votre 
capacité à résoudre des problèmes complexes ? »



4Parcours de Formation InitiaIe des Managers

Sur l'analyse et la résolution 
de problèmes :

• « Comment avez-vous analysé les informations disponibles pour prendre vos 
décisions ? »

• « Quelles stratégies avez-vous utilisées pour évaluer l'importance des objets ? »
• « Avez-vous identifié des biais cognitifs qui ont influencé vos décisions ? »
• « Comment avez-vous géré l'incertitude et le manque d'informations ? »

• « Quelles leçons pouvez-vous tirer de cette expérience pour améliorer votre 
capacité à résoudre des problèmes complexes ? »



4Parcours de Formation InitiaIe des Managers

Sur les apprentissages et les 
applications pratiques :

• « Quelles sont les principales leçons que vous retenez de cette expérience ? »
• « Comment pouvez-vous appliquer ces apprentissages à votre travail quotidien ? 

»
• « Comment cette expérience a-t-elle modifié votre perception de la prise de 

décision en groupe ? »
• « Quelles compétences pensez-vous avoir développées ou renforcées grâce à ce 

jeu ? »
• « Comment cette expérience peut-elle vous aider à mieux travailler en équipe à 

l'avenir ? »



4

la comparaison des résultats



4Parcours de Formation InitiaIe des Managers

Quelles conclusions tirer de la comparaison des résultats 

individuels et collectifs ?

décisions individuelles et 
collectives

Quelles conclusions tirer de la comparaison du résultat 

collectif avec le ou les meilleurs résultats individuels ?
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