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Qu’est-ce qui guide les décisions ?



S’ALIGNER POUR RÉUSSIR ?



S’ALIGNER POUR RÉUSSIR ?



RÉUSSIR ?

Donner le sourire au client 
en résolvant son problème.

● Résolvez tout mon problème.

● Donnez-moi ce que je veux, où je 
veux, qand je veux.

● Soyez fiable et ne me faites pas 
perdre mon temps.



RÉUSSIR ?

Mettre le client 
en position de réussir 

ce qu’il cherche à accomplir.

Conseiller en gestion de 
patrimoine

Réceptionniste d’un 
hôtel

...
Comptable

Designer

Marketer



“ QU’EST-CE QUE LE RÉCEPTIONNISTE CHERCHE À ACCOMPLIR ? ”

“AAAHHH”

❏ Le voyageur a ses clefs

❏ Je lui ai fait un accueil 
personnalisé

❏ Il aura accès à la salle de 
sport

❏ Le contact a été chaleureux

❏ ...



UN CAS EN COURS DANS UNE ENTREPRISE QUI FAIT DU LOGICIEL 
ET DU HARDWARE POUR DES MILLIERS DE RÉCEPTIONNISTES...

Et si on retirait le comptoir de la réception pour créer 
de la proximité entre le réceptionniste et le client ?



CE QUE VIT LE RÉCEPTIONNISTE :

“aaahhh”



6 APPLICATIONS DIFFÉRENTES POUR L’ACCUEIL D’UN CLIENT :
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CHACUN EST TALENTUEUX ET FAIT DE SON MIEUX...
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Sur mon 
applicatif […] 
mobilité

Sur mon applicatif 
[…] 
personnalisation

Sur mon 
applicatif […] 
gestion des 
chambres

Dans 
l’aménagement 
[...] proximité

Côté 
équipement...



...mais personne ne s’est donné pour mission de 
collaborer au mieux avec les 5 autres pour mettre 
le réceptionniste en position de réussir l'accueil



Comment aidons-nous en tant que coach ?



EN PARTANT DE LA SITUATION TELLE QU’ELLE EST, 
AVEC DES QUESTIONS OUVERTES... MAIS CIBLÉES !

● Sur quoi es-tu en ce moment ?

● Quel segment de clients cela concerne-t-il ?

● Quel problème es-tu en train d’essayer de résoudre pour eux 
avec ce que tu fais ?

● Pourquoi est-ce un problème pour le client ? Que cherche-t-il 
à accomplir ? A quel moment fera-t-il “Aaaaahhhh” ?

● Avec qui dois-tu collaborer pour résoudre ce problème ?

Remettre le client et la 
collaboration au centre 
des préoccupations.



LA VALUE STREAM MAP DU CLIENT

“AAAHHH”
❏ Le voyageur a ses clefs

❏ Je lui ai fait un accueil 
personnalisé

❏ Il aura accès à la salle de 
sport

❏ Le contact a été 
chaleureux

❏ ...



CONDITION CIBLE ?

❏ Une définition de la valeur 
pour le client

❏ Boussole chiffrée

❏ Une Value Stream Map client

❏ Les tops problèmes à résoudre



RAYONNER DANS L’ENTREPRISE EN RASSEMBLANT 
AUTOUR DE VRAIS COMBATS ?

Négocier la couleur du bouton

Parler projets et délais

Se concentrer sur des composants

...

Partager des combats sur des 
axes fonctionnels du produit



S’ALIGNER POUR RÉUSSIR ?

● Le produit donne de plus en plus le 
sourire au client

● Chaque version du produit est 
délivrée efficacement



Encore faut il arriver en prod !



Mettre un maximum de 
fonctionnalités en Done

Un scrum master 



Rétrospectives des squads :

Equipe 1 Equipe 2 Equipe 3



Nous n’avons jamais vu 
un projet livré dans les temps !!!

Les membres du COPIL



IT

ALLONS VOIR DE PLUS PRÈS...

BUSINESS



COMMENT SONT ILS ORGANISÉS ?

4 MOIS 2 MOIS

DÉVELOPPEMENT DE NOUVELLES 
FEATURES RECETTE

MEP



POURTANT TOUT LE MONDE PENSE BIEN FAIRE SON TRAVAIL !

UN SCRUM 
DÉVOUÉ

Je développe un 
maximum de périmètre 
pour le Business !

On tient nos 
engagements !



COMMENT SONT ILS ORGANISÉS ?

4 MOIS 2 MOIS

DÉVELOPPEMENT DE NOUVELLES 
FEATURES RECETTE

MEP



RECETTE

COMMENT SONT ILS ORGANISÉS ?

4 MOIS 2 MOIS

DÉVELOPPEMENT DE NOUVELLES 
FEATURES RECETTE

STOCK DE 
BUGS

MEP MEP
x MOIS



DES PROBLÈMES COMME ÇA IL Y EN AVAIT PLEIN...

Les spécifications sont écrites 3 fois, sous 
différentes formes, dans différents documents

Les rendus graphiques sont libres 
d’interprétations par les développeurs

Les mesures de pilotage projet sont toutes vues 
par “tronçon” du projet

….



IT

VU PAR LE BUSINESS :

BUSINESS

Ils font des 
développements !



IT

VU PAR L’IT :

BUSINESS

Ils font des expressions 
de besoins !



QUI PASSE LA BALLE À QUI ?



QUE DEVIENT MON MORCEAU DE “VALEUR” ?

?
? TÂCHES INCONNUES



UN ATELIER SIMPLE ?

ITBUSINESS



DES PROCESSUS CONNUS DE TOUS :



DES TÂCHES RECENSÉES ... 

TÂCHES TÂCHES TÂCHES TÂCHES



DES PROBLÈMES IDENTIFIÉS ...

? ??
?

? ??
?



... ET DES TÂCHES REDISTRIBUÉES !

TÂCHES TÂCHES TÂCHES TÂCHES



ON RÉPLIQUE L’EXERCICE SUR TOUTE LA CHAÎNE !



ON PEUT COMMENCER À PRENDRE DES MESURES !

Temps d’attente

Temps de réalisation

Temps de cycle

Takt Time



PETIT À PETIT ...

23 steps identifiées



VISIBLES DE TOUS !



DES CLEFS POUR COMMENCER !

Commencer par un cas concret, un sujet en cours.

Partir du processus tel qu’il est, n'essayez pas de 
l’améliorer pendant l’exercice de cartographie.

Un outil lisible par tout le monde, comme le 
management visuel. Faites simple !

N’oubliez jamais de regarder la valeur pour le 
client final.



VSM CLIENT, VSM PRODUCT DEVELOPMENT, 
MÊME COMBAT !



Mettre l’autre en position de réussir, 
pour aller chercher des victoires 

ensemble !



N’attendez pas que ça vienne d’en 
haut, vous pouvez commencer en 

autonomie !



DES 
QUESTIONS ?



MONSIEUR GUIZ

POUR MIEUX 
NOUS 
CONNAÎTRE.

Nos différents points de contacts, sur la 
toile et dans la vie.

Vous pouvez …

 Visiter notre Blog 

Lire notre Newsletter 

Venir à nos Meetups

Rejoindre notre communauté WeLoveProduct!

https://blog.monsieurguiz.fr/
https://blog.monsieurguiz.fr/newsletter/
https://meetup.com/fr-FR/meetup_weloveproduct/
http://weloveproduct.com


Conseil en Product Management

MERCI !


