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� Secteur : Services d’externalisation des services RH

� Firme implantée sur tous les continents

� Portefeuille de clients diversifiés

� Orienté vers la satisfaction du client

� Désire d’exceller dans son industrie

Firme d’impartition dans 
les processus de RH
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Organigramme sectoriel
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Modèle APTE



www.company.com

Paramètres

Processus de facturation Temps

Total annuellement 10 000 heures

Nombre de clients 70

Moyenne annuelle/client 142,9 heures

Moyenne mensuelle/client 11,9 heures
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FAST technique
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Analyse situation actuelle

• Qui a le problème? → Account Executive

• Quelles sont les ressources?
Intervenants Ressources

1 Account Executive (AE) 1 Account Executive (AE)

2 Client Service Manager (CSM) 2 Client Service Manager (CSM)

3 Contrats/Budget 3 Département de facturation

4 Département de facturation

5 Facture

6 Client Externe

7 Dossier de facturation
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Analyse situation actuelle

� Objectif

� Réduire de 50 % le temps passé à la production d’une 
facture.

� Récupérer 5000 heures de travail non facturables.

� Simplifier les techniques de révision afin d’éliminer les 
redondances.

� Vaches sacrées
� Survalidation et surcomparaison par le CSM via de 

multiples systèmes d’entrée de données.
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Modèle APTE client
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FAST client
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Critères d'évaluation

Fonction Critère d'évaluation Mesures

Assurer qualité
facturation

Nombre d'erreurs pour 100 
demandes

Erreurs par rapport aux 
éléments de facturation

Constituer dossier 
de facturation Temps moyen Heures

Comparer dossier 
facturation Temps moyen Heures

Éliminer 
redondances

Nombre de redondance 
dans les activités de 

validation avec systèmes 
annexes

Nombre

Diminuer temps 
processus 
facturation

Temps moyen heures mensuelles
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Échelle de valeur
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Tri-carré
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Analyse (VR et IV)
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Situation actuelle du produit
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Produits concurrents
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Meilleur producteur
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Comparaison
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Conclusion situation actuelle

� L’entreprise désire améliorer les points suivants :

� Diminuer le temps du processus de facturation.

� Constituer le dossier de facturation.

� Éliminer la redondance.
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FAST technique amélioré
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Échelle de valeur améliorée

Échelle de valeurs des fonctions

Service Amélioré

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Assurer qualité facturation - 10% 6 5.5 5 4.5 4 3.5 2 1 0.5 0

Constituer dossier de facturation - 1h 3 2.75 2.5 2.25 2 1.75 1.5 1.25 1 0.75

Comparer dossier facturation - 9h 5 4.5 4 3.5 3 2.5 2 1.5 1 0.5

Éliminer redondances - 10 6 6 4 4 3 3 3 2 2 1

Diminuer temps processus facturation - 11 6 5.5 5 4.5 4 3.5 3 2.5 2 1.5
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Avant et après amélioration

Comparer dossier facturation
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Diminuer temps processus facturation
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Améliorations

Fonction

A Assurer qualité facturation

B Constituer dossier de facturation

C Comparer dossier facturation

D Éliminer redondances

E Diminuer temps processus facturation

Comparaison

Fonction A B C D E Total

Situation améliorée du produit 297 72 0 85 336 790

Situation actuelle du produit 0 257 0 0 0 257

Les produits des concurrents 0 126 0 0 203 329

Le meilleur producteur 0 0 140 21 360 521
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Recommandations
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(survalidation) 10,000 327,513 $ 138,480 $ 2.37 
Recommandations 5,000 146,914 $ 124,947 $ 1.18

Investissement

Heures CT CFC IV

Actuellement
(survalidation)

10,000 327,513 $ 138,480 $ 2.37

Recommandations 5,000 146,914 $ 124,947 $ 1.18
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� Intégration de 3 systèmes (Excel - CMS - ROT) en 1 

� Équipe de projet (PM, AA, 2TI, AE, Employés)

� Participation active des employés au processus de 
changement

� Communication

� Formation

� Parallélisme sur 2 mois

Mise en oeuvre
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Plan de projet
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Gestion du changement

� Méthodes utilisées
� Focus groups
� Swot
� Sondage sur les besoins des clients
� Analyse de l'écart entre situation actuelle désirée
� Comité de gestion.

� Employés impliqués
� Account executive
� CSM
� Administrateurs
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Gestion du changement

� Communication
� À tous les niveaux de l'organisation
� Clients
� Fournisseurs
� Communiqués périodiques

� Formation
� Rôles et responsabilités
� Modification technologique
� Service à la clientèle
� Amélioration continue
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Conclusion

� Le travail ainsi réalisé nous permet de répondre à toutes 
les étapes de la analyse de la valeur.

� Nous avons évalué la situation tant pour l’entreprise que 
pour ses concurrents.

� Nous avons identifié et éliminé les vaches sacrées.

� Nous avons proposé un Fast amélioré et des innovations 
pour améliorer le processus, gagner de nouvelles parts de 
marché en offrant un meilleur service et réaliser des gains 
suite à l’intégration des systèmes et la diminution 
d’intervenants dans le processus.

� Le nouveau système va permettre d’augmenter les profits 
et le volume de clients : But de l’entreprise.


