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Définissez I'impact du changement

Nexum Le webinar commencera a 13h Fl’nsci ,
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Entendu a une table de réunion

Nous implémentons
un nouvel ERP.

Ah, hmmm, en fait on n’a
pas vraiment pensé a ca.

Oui, mais quel va étre I'impact

sur le travail d’André, Béatrice,

Charles et Denise?

Prosci



Proposition de valeur commune

Concevoir

Volet technique Développer

Livrer

Résultats
transition .
Succes
Accepter
Adopter
Utilisation

-
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Les réalisations
d’'une organisation
sont les résultats de
'effort combiné de
chaque individu.

Vince Lombardi

© Prosci. All Rights Re 5 P’”SCI-D




Changement organisationnel

Nell[lB-—=> Transition =—=» Futur

composé de changements individuels
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Mode

e ADKAR de Prosci

Elément ADKAR: Définition: Ce que vous entendez: Déclencheurs:
e e i?
@ Awareness Sensibilisation a la “Je comprends Egﬁ:gﬂg:'mamtenant?
, 1 . .
nécessité d’un changement pourquoi... Et si on ne le fait pas?
Jd o . ’ _ ’ ?
: Volonté de participeretde ,, . .. ... , Quest-ce que ca m'apporte:
Desire i le ch J’ai décidé... Incitants personnels
soutenir le changement Incitants organisationnels
Connaissance sur la En contexte (apres A&D)
® Kn owledge isre de ch “Je sais comment...” Connaissance requises pendant
maniere ae changer Connaissance requises apres
Capacité a mettre en Taille des écarts K-A
@ Abl|lty ceuvre les compétences et “Je suis capable de...” Obstacles/Capacité
comportements requis Pratique/Coaching
: Pérennisation pour " . o Mecanismes
Reinforcement anit le ch . “Je continuerai a.. Mesures
maintenir le changemen Soutien

© Prosci. All Rights Reserved.
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10 aspects de I'impact du changement

Localisation © ’j /—'C) Processus
\/_. Systémes

Rémunération&Pe——_ O
Evaluation de performance E@-—( Aspects du travail )—-% Outils
d’une personne

., . que vous pouvez
Structure hiérarchique ;e — impacter . Roles

,J\/

Etat d’esprit/attitudes/croyances & s> Comportements critiques

\ \

\

o ) .

-
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L3 Lorsque le sondage est actif, répondez a PollEv.com/nexum2020

Pointez les aspects que vous vous sentez le plus capable de définir

(max. 3).
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d'une personne que
pouvez impacter
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CJ Lorsque le sondage est actif, répondez a PollEv.com/nexum2020

Pointez les aspects que vous avez le plus de mal a définir (max. 3).

Localisation Processus
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Impact du changement — Définitions

Aspect

Définition

Exemple

C ) Processus

les actions ou étapes a suivre pour obtenir un
résultat ou effet défini

les étapes dans le processus d'engagement des
clients et les actions prises pour capturer les
données dans un systeme CRM en cloud

Systémes

une combinaison de personnes et applications
automatisées, organisée pour atteindre un
ensemble d'objectifs

I'introduction d'une nouvelle solution CRM en cloud
pour gérer et analyser les interactions et autres
données tout au long du cycle de vie d'un client

un élément utilisé dans un but spécifique;

un outil de conversion pour migrer les données

}%ﬂ Outil cela peut etre un objet physique tel qu on outil d’une plateforme CRM a une autre en faisant
2 mécanique ou un objet technique tel qu'un outil de dre les d ,
création web correspondre les données
une description de ce qu'une personne fait, e réle d o3 |2 cliental _ . _
2| Réles incluant les compétences essentielles pour étre e role de service a la clientele, consistant a interagir

performant dans cette fonction

directement avec les clients

2, Comportements
°e® critiques

réponse essentielle ou cruciale d'un individu ou
groupe a une action, un environnement ou une
stimulation

les actions d'un agent de service a la clientéle en
fonction des besoins exprimés par un client,
incluant la collaboration avec d'autres membres de
I'équipe pour I'obtention des solutions

© Prosci. All Rights Reserved.
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Impact du changement — Définitions

Aspect

Définition

Exemple

Etat d’esprit/
attitudes/croyances

orientation mentale, disposition ou structure
d'esprit qui se reflete dans les comportements

la transition d'un mode transactionnel d'engagement de
services financiers vers un mode construit sur la relation,
avec un état d'esprit pour I'amélioration de la rétention
et de la défense des clients

c&, Structure hiérarchique

les relations d'autorité dans une entreprise ou
une organisation; qui rapporte a qui

le transfert d'équipes régionales de ventes vers
une équipe centrale de service a la clientele
rapportant a un autre directeur

Evaluation de
= performance

le processus et les indicateurs définissant
comment la performance est mesurée et
évaluée en fonction des objectifs

I'introduction d'objectifs spécifiques de
rétention et défense des clients pour les agents
de service a la clientele

6@ Rémunération

qguantité de paiement monétaire et non-
monétaire accordé pour le travail effectué

la structure de commission et le plan de bonus
pour les agents de service a la clientele

@ Localisation

un emplacement géographique physique qui
fournit les équipements nécessaires a une fin
précise

le regroupement de tous les agents de service a la
clientele sur un plateau du batiment au lieu de trois
emplacements distincts en fonction des régions

© Prosci. All Rights Reserved.
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Impact du changement — Définitions

Aspect Définition

C _) Processus

Systémes

R Outil

vzl Roles

cf’ Comportements critiques

&2 Etat d'esprit/attitude/croyances

£ Structure hiérarchique

[1=] Evaluation de performance

&2 Rémunération

@ Localisation

© Prosci. All Rights Reserved. Pr”scin ‘ 14



Ajuster la focalisation sur I'impact du changement

. 7 . . o" 124
Nous |mplem\entons un qui aura un impact moyen s ( 10 aspects ) %
nouveau systeme CRM sur votre travail \de I’impact/

@ o:gf: s

© Prosci. All Rights Reserved. P’”scin ‘ 15



CJ Lorsque le sondage est actif, répondez a PollEv.com/nexum2020
& Envoyez NEXUM2020 au 22333 une fois pour participer

Quels sont les impacts sur votre travail si vous pouvez mettre 'impact du
changement en lumiere?

“Moins de résistance passive”

“Moins de rejets”

“Efficacite et meilleure chance de réussite pour le changement.”
“Coalition”

“Renforcement”

“implication plus aisee”

“trouver du sens”



2 ¢
&> &\

EE,I( 10 aspects )}&9
\de I’impact/
@ o::gﬁo

e volet
occulté

Un dispositif de facilitation
oour nous aider a faire émerger

numain du changement

nar la cadence et |la

structure du business.
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Les cing principes fondamentaux du Change Management

“Les résultats et effets des

changements sur le lieu de travail

sont intrinsequement et o,(?f
inextricablement liés au fait que les  ogo
collaborateurs individuels font leur

travail différemment.”
(page 1)

CHANGE

MANAGEMENT

JEFFREY M. HIATT
TIMOTHY J. CREASEY

Nous changeons pour une raison..

Le changement organisationnel nécessite le
changement individuel.

Les effets organisationnels sont le résultat collectif
des changements individuels.

Le Change Management est un cadre qui vise a gérer
le volet humain du changement.

Nous appliquons le Change Management pour
réaliser les bénéfices et effets voulus par le
changement.

© Prosci. All Rights Reserved.
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Impact Index / Phase 1 / Certification

® Not sure where to Review map for using Review report

Prosei” \mpact Index start? Click here for a @ Impact indexin (copy and paste

Phase 1 — Préparer Introduction - This Impact Index supports Phase 1 - Preparing for Change in the Prosci Methodology short overview. Eicecicertification) k)
e P Instructions - Do not CUT/PASTE CELLS or RENAME TABS - doing so will cause the tool and equations to malfunction
Copyric il 2018, i U 2018.6 Terms and conditions
Déﬁn' volre s"alég‘e de Ia Project: |Finesta Financial C1/360 (Year 1)
conduite du changement Project Analysis
Prosci PCT Assessment Prosci Risk Assessment Grid Primary Sponsor Sponsor Coalition
Project Health Change Characteristics and Org Attributes. The #1 contributor to success The leaders who drive change in their parts of the org.
2 Complete assessment Complete assessments Complete assessment Complete assessments
Préparer votre équipe de
. 5 Sponsor Competency Assessment Distribution of Als, A2s, A3s, B1s, B2s, B3s
conduite du changement H ) Sponsor Position A
£ | 80 |Assessment Score 2 3
2 [ 1 |Number designation (1,2,3) A3 NN =3
Letter/Number Combination
Développer votre modéle de Bucellent
. Change Characteristics
sponsorship
d analysis Sponsor Evaluation

Standardize client information and Change Characteristic 84% | /100% - Sponsor Evaluation Score
systems globally to improve sales,
increase retention, support innovation, Org Attribute:
and improve employee engagement Risk quadrant:

Group Analysis

Identifying Change Impact by Group ADKAR Analyzer
Degree of Impact vs. 10 Job Aspects Evaluating ADKAR for each impacted group
Complete analysis Complete analysis

ADKAR Barrier Point Distribution
Average ADKAR Scores ADKAR Score Distributions

e
l_l_“‘_““_ oo
7%
s

% e ax%

Distribution of change impact scores

H
§

Very highimpact
(Impact score 4.105)
Highimpact
(Impact score 3.1 t0 4)

Moderateimpact
(Impact score 21 t0 3)

29%  14%  43% 4% 0% 0%

345888
34545388

Lowimpact
(Impact score 11t02)

A ) K A R No
Very low impact barrier
(Impact score 0to 1)

v Fesess ow e snanige Impacts each of the 10 job aspects below. o

Group Impact Inventory Assign a score between 0 and 5 for degree of impact on each aspect
R 2 @ - Scale: 0 = no impact; 1= extremely low impact; 2 =low; 3 = moderate; 4 = high impact; 5 = extremely high impact
ADKAR Analysis Analysis
Number of Mindset/ Perform- Number of Degree of
I Critical Attitude/ Reporting ance Compen- aspects impact
Group name in group Processes Systems Tools Job role behaviors Beliefs Structure Reviews sation Location (out of 10) (avg)
1) |Client Services - Chicago 540 4 5 0 4 4 4 1 4 2 0 2.8
2)|Client Services - London 275 3 4 0 4 3 3 1 4 2 0 2.4
3)|Client Services - Hong Kong 140 3 4 0 4 3 5 1 4 2 0 2.6
4)|Client Services - Sydney 75 5 5 0 4 4 4 1 4 0 0 2.7
5)|IT - Solutions (Software/Applications/Data) 125 2 5 0 0 5 3 0 1 2 0 1.8
6)|IT - Support (Help Desk/Desk Side) 40 1 4 0 1 4 4 0 4 0 0 1.8
7)|IT - Infrastructure (Hardware On-site & Cloud) 35 1 5 3 1 3 2 0 0 0 0 1.5
8)

-
© Prosci. All Rights Reserved. P’”scl



Des programmes de formation baseés sur les roles

Fondamentaux du Change Management

FEQ

0Sci

FLE, CMANGE, RESULTST

Définition de I'impact individuel selon les 10 aspects du travail

Group:

Hier

Aspect

du travail

Q

Gj'—}

Processus

Systémes

Tallle de

‘ Demain Fimpact
(2-5)

%

" outils

Compartements
critiques

% Etat d'esprit/

attitudes/
croyances

Structure
hiérarchique

Evaluation de
performance

Rémunération

Localisation

Les fondamentaux du Change Management — Cing principes

Processus de
Change Management

Phase 1 - Preparing for Change

Définir votre stratégie
de Change Management

Préparor votre équipe
de Change Management

Développer voire modéle
de sponsorship

Phase 2 - Managing Change

Développer les plans
de Change Management

Passer & l'action et
mettre les plans en cuvre

Phase 3 - Reinforcing Change™

Collecter et analyser
lo foedback

Diagnostiquer les écarts
et gérer ka résistance

Metre en cauvre les actions
cormectrices et célébrer los succes

Pourquoi?

Pour développer une
approche taillée sur
mesure avec le
sponsorship et la
structure d'équipe
nécessaires.

Fournir les résultats des projets

Pourquoi?

Pour créer et mettre en
ceuvre des plans qui
méneront 'organisation
et les individus au
travers du changement.

Pourquoi?
Pour s"assurer que le
changement est adopté
et soutenu.

Changement

EEEE
Transitions individuelles Changements de:
Groupe Qu’est-ce que “adopter et utiliser” signifie pour Processus
ce groupe? R
group Systemes
u’est-ce que “adopter et utiliser” signifie poui; i
Groupe Q q p g p Outils
ce groupe?
Réles
Groupe Qu'est-ce que “adopter et utiliser” signifie poui Comportements
ce groupe?
Organigramme
G Qu’est-ce que “adopter et utiliser” signifie poar
roupe ce groupe? Evaluation des performances
, “ e B Rémunération
Groupe Qu’est-ce que “adopter et utiliser” signifie pour
ce groupe? Localisation
© Prosci. All Rights Reserved. P’asci ‘ 33
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Tableau de bord du changement

Prosci™ Tableau de bord du changement 3.0 Projet:| Exemple de projet fictif

rformance organisationnelle - L'initiative a-t-elle fourni les RESULTATS et FFFETS attendus?

] aon
Prosei® Tableau de bord du changement 3.0

Définition du succeés Copyright Prosci Inc. 2017. Tous droits réservés. Utiisation sous licence. V3 17 55

Performance individuelle - DEFINITION

Définition de I'impact et des jalons ADKAR

Groupes définis: 5 - complétement Mesure de |'avancement de la définition
Performance individuelle - Les indiniie Impact sur les aspects du métier évalué: 3 - partiellement

[ péfinition

3,9
Dates des jalons ADKAR identifiées: 3 - partiellement ’

Définition de I'impact ut despct/
qui est impacté / comment

9 |

Définition de l'approche de CM

© Prosci. All Rights Reserved. P’asci° ‘ 22



Exercice Hier-Demain

Aspect du travail

C Processus

Systémes

K Outil

v

*Z| Roles

‘f Comportements critiques

€2 Etat d'esprit/attitudes/croyances

Taille de

I'impact

<59 Etat d'esprit/attitudes/croyances

552 Structure hiérarchique

gi@ Structure hiérarchique

(3% Evaluation de performance

(=) Evaluation de performance

/7 Rémunération

© Localisation

&2 Rémunération

@ Localisation

© Prosci. All Rights Reserved.
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Applications des 10 aspects de I'impact du changement

Développer 'empathie

4

Définir Ability (capacité)

A

Créer des indicateurs
d’adeption

£

Embarquer les
collabheorateurs

ogo
T

|dentifier les angles morts

\

© Prosci. All Rights Reserved.

Personnaliser I'engagement

(O ON
00O
O ONe

Créer des histoires et
personnages

[

Dimensionner les
interventions

i

Prosci

25



| Développer 'empathie

(35 / \
( 10 aspects )%

\de I'impact /

060

Empathie:

* Compréhension, centrée sur
I"humain, de ce que les autres
voient et ressentent

* IDEO:
Se mettre dans |la peau des
personnes pour gui Nous

concevons... -

© Prosci. All Rights Reserved. P’”scin 26

Comment
je me présente
chaque jour...




Définir Abl/lty (Ca Pad Clté) Définit “le changement souhaité”

qui est démontreé et réalisé a I'état Ability

Le changement exige des actions bien orientées

S N

C) Processus

Systémes
2K Outil
Roles

Ability (capacité)

<= Comportements critiques

&2 Etat d'esprit/attitudes/croyances

s Structure hiérarchique
Capacité manifeste Réalisation du =) Evaluation de performance
a mettre en ceuvre changement souhaité &2 Rémunération
le changement au niveau des © Localisation
performances ou du
comportement

© Prosci. All Rights Reserved. P’”scin ‘ 27



£

Hier

Creer des indicateurs d’adoption

Aspect

() Processus

Demain

Qu'allons-nous mesurer pour le savoir?

& Systémes

2 Outil

Définir “adopter et utiliser” est la

Roles

premiere étape délicate. Lorsque

<> Comportements critiques

nous les avons définis, nous

&% Etat d'esprit/attitudes/croyances

commencons a nous demander:

51 Structure hiérarchique

Qu’allons-nous mesurer pour

(=) Evaluation de performance

savoir si le changement se produit?

&2 Rémunération

Comment gardons-nous ces

© Localisation

indicateurs valides, pratiques et

applicables?

Indique ce que signifie véritablement
“adopter suffisamment
et utiliser efficacement”

© Prosci. All Rights Reserved.
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ogo
T

Groupe:

CE e

Embarquer les collaborateurs (co-creer)

() Processus

& Systémes

26 Outil

£ Roles

47 Comportements critiques

59 Etat despritiattitudes/croyances

-, Structure hiérarchique

(1% Evaluation de performance

/& Rémunération

© Prosci. All Rights Reserved.
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CJ Lorsque le sondage est actif, répondez a PollEv.com/nexum2020

Pointez les aspects qui tendent a étre les plus sous-estimés d'apres votre
expeérience (max. 3)

Localisation W




Nir]

|dentifier les angles morts

Quels impacts sur notre
personnel manquons-
nous parce que nous

n’avons pas o
changement o

éfini le
e facon

suffisamment d

étaillée?

& Poll locked. Responses not accepted.

d?¢°
Comper&atl

Perm)nance
rewe»ovs

structure

Impacts to HR Solutions Center

LOCaolon

\

Mmzw

Attitudes/ behaviors
Beliefs

Prosci

31



Personnaliser 'engagement

coe
O0OO0O
00O

Les réponses et interventions

Hier Aspect pemain pour préparer, équiper et soutenir
C) Processus
- les gens au travers de leur propre
:.0 té . A
e trajet de changement peuvent étre

Outil . /

. mieux adaptées lorsque ...
Roles

<& Comportements critiques

Les Change Managers ont une
meilleure compréhension de la
nature spécifique et personnelle
de la colonne “Demain”

&5 Etat d'esprit/attitudes/croyances

s Structure hiérarchique

(=) Evaluation de performance

&2 Rémunération

@ Localisation

§ Y Les Change Managers ont une

I I meilleure compréhension de la

de l'écart “Hier-Demain”

nature spécifique et personnelle
© Prosci. All Rights Reserved. P’”scin ‘ 32



a

* Mettre en perspective au moyen

d’histoires et de personnages

* Les 10 aspects de I'impact du

changement nous aident a capter la
perspective des collaborateurs

impactés en se focalisant sur comment
leur travail quotidien va changer

E Creéer des histoires et personnages

© Prosci. All Rights Reserved.
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Dimensionner les interventions Exemple ge dimensionnement ¢
’ . - ent ada
Iatelier d Integration Agile et CI\/InS

N
oD

3]
Spri .

“Combien de CM faut-il & 5o . i i oo 0
chaque release?” oy ——

5 Etat d'esprit/attitudes/croyances

-:‘:”.- Comportements critiques & Comportements critiques

&5 Etat d'esprit/attitudes/croyances 5 Etat desprit/attitudes/croyances

55, Structure hiérarchique 55, Structure hiérarchique 55, Structure hiérarchique

(15 Evaluation de performance (1) Evaluation de performance (15 Evaluation de performance

La réponse vient du = = s

dimensionnement de e S v

I'effort de CM sur base de e 7t e
I'impact du changement

a chaque release

&2 Rémunération &2 Rémunération

Yl |
T Y R [ R

[y B
T Y R [ R

Yl |

| | | | | | | |

© Prosci. All Rights Reserved. PIHSCiB ‘ 34



Applications - conclusion

Développer 'empathie

4

Définir Ability (capacité)

A

Créer des indicateurs
d’adeption

£

Embarquer les
collabheorateurs

ogo
T

|dentifier les angles morts

\%

Personnaliser I'engagement

(O ON
00O
O ONe

Créer des histoires et
personnages

e

Dimensionner les
interventions

i

© Prosci. All Rights Reserved.
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CJ Lorsque le sondage est actif, répondez a PollEv.com/nexum2020
& Envoyez NEXUM2020 au 22333 une fois pour participer

Quelle application des 10 aspects de l'impact du changement a été la plus intrigante pour

vous?

Développer l'empathie

Définir Ability (capacité)

Créer des indicateurs d'adoption
Embarquer les collaborateurs
Identifier les angles morts
Personnaliser l'engagement

Créer des histoires et personnages

Dimensionner les interventions




Conclusion: 9.9 |
& o \

EEJ ( 10 aspects ) %

Fondements s
gi%\\.(_gp/

Le nommer pour le dompter ©
Dans l'univers de Prosci
Applications des 10 aspects
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vincent.piedboeuf@nexum.eu
D, 4
. antoine.wouters@nexum.eu
WWW.nexum.eu

www.linkedin.com/company/nexum.eu
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People solutions for business challenges



