Pilotage de la Performance par les
Indicateurs

Qu'est-ce qu'un Indicateur ?

Un indicateur est une donnée quantifiable ou qualitative, simple et pertinente,
congue pour mesurer et évaluer la performance d'une organisation, d'un
processus, ou d'une activité par rapport a des objectifs définis. C'est une boussole
pour la prise de décision et le pilotage.

Deux Types Clés a Distinguer

Type
d'Indicateur

Mesure...

Exemple
(Patisserie)

La quantité et I'efficience des actions ou des

Nombre de gateaux

"Comment l'avons-nous fait ? Avons-nous
bien fait ?"

D'activité résultats bruts. Répond a : "Combien avons- .
Y om vendus par jour
nous fait ?
Le degré de conformité ou d'excellence par . ,
. . .. ||Taux de réclamations
oy rapport a des normes ou attentes. Répond a : || _;:
Qualité clients (erreurs de

commande)

L'Importance Cruciale du Pilotage par Indicateurs

efficaces.
« Ajustement stratégique : Permet de réagir rapidement et d'adapter le cap.

Mesure de la performance : Evalue la situation actuelle.
Anticipation : Identifie les défis et opportunités futurs.
Prise de décision : Fournit des bases objectives pour des choix éclairés.
Allocation des ressources : Dirige les moyens vers les actions les plus




Principes Clés d'un Bon Pilotage

1.

Définition Claire des Objectifs : Avant de choisir un indicateur, les objectifs
(stratégiques, opérationnels) doivent é&tre SMART (Spécifiques, Mesurables,
Atteignables (Acceptable), Réalistes, Temporellement définis).

. Pertinence des Indicateurs :

o Les indicateurs doivent étre alignés avec les objectifs, orientations
et stratégies de I'organisation.

o lls peuvent s'appuyer sur des exigences normatives (ex: ISO), mais
leur but premier est de refléter la performance propre de
I'organisation.

o Un "bon" indicateur est simple a comprendre, mesurable, et fiable.
Collecte et Fiabilité des Données : Assurer des méthodes de collecte de
données précises et réeguliéres pour garantir la crédibilité des indicateurs.
Analyse et Interprétation : Les chiffres bruts ne suffisent pas. Il faut les
analyser, les comparer (a des objectifs, a des périodes antérieures, a des
concurrents) et comprendre ce qu'ils signifient pour I'organisation.
Communication et Partage : Les indicateurs doivent étre communiqués aux
bonnes personnes (managers, équipes) pour qu'ils puissent agir en
conséquence. Une visualisation claire (tableaux de bord, graphiques) est
essentielle.

. Action et Amélioration Continue : Le but ultime des indicateurs est de

déclencher des actions correctives ou d'amélioration. Le pilotage est un cycle
continu : Mesurer — Analyser — Agir — Mesurer a nouveau.

Un tableau de bord est une synthése visuelle des indicateurs clés. Il permet une vue
d'ensemble rapide de la performance et aide a identifier les points forts et les axes
d'amélioration. Il doit étre simple, pertinent, et régulierement mis a jour.



