
PRATIQUES	  CRÉATIVES	  
EN	  AMÉLIORATION	  DES	  

PROCESSUS	  :	  
	  
	  

Comment	  faire	  basculer	  un	  
groupe	  du	  côté	  obscur	  au	  
côté	  lumineux	  de	  la	  force	  

par	  la	  créaHvité	  !	  
	  

100, boul. Alexis-Nihon, bureau 410  
St-Laurent (Québec) H4M 2N9 
Téléphone : (514) 344-9200    
Télécopieur (514) 344-3466 



Page	  
2	  

S14149	  -‐	  CRDITEDME	  Forma3on	  Cartographie	  Processus	  

Conférencier	  
  Jean-‐Marc	  Legen,l,	  coach	  et	  conférencier	  recherché	  en	  Lean-‐Santé,	  reconnu	  

interna,onalement.	   Président	   de	   Bell	   Nordic,	   il	   possède	   plus	   de	   25	   ans	  
d'expérience	   en	   ges3on	   d'entreprises	   :	   supervision,	   ges3on	   et	   direc3on	  
générale.	   Après	   avoir	   oeuvré	   au	   sein	   de	   grandes	   entreprises	   telles	   que	  
Johnson	  &	  Johnson,	  Laboratoires	  AbboS	  et	  Carrier,	  il	  se	  consacre	  maintenant	  
à	   la	   consulta3on	   et	   à	   la	   forma3on	   dans	   les	   domaines	   du	   développement	  
organisa3onnel	   et	   de	   la	   ges3on	   des	   opéra3ons	   auprès	   d’entreprises	  
manufacturières,	  de	  services	  et	  de	  la	  santé.	  Monsieur	  Legen3l	  est	  formateur	  
Master	  Black	  Belt	  et	  cer3fie	  à	  ce	  3tre	  des	  consultants	  en	  méthodologie	  Kaizen	  
et	   Lean/Six	   Sigma	   pour	   l’améliora3on	   des	   processus	   administra3fs	   et	   des	  
opéra3ons.	  Il	  dé3ent	  un	  baccalauréat	  en	  ges3on	  de	  l'École	  des	  Hautes	  Études	  
Commerciales	   de	  Montréal	   et	   un	  MBA	   de	   l'University	   of	   Western	   Ontario.	  
M.	  Legen3l	  est	  un	  conférencier	  recherché;	  conférencier	  invité	  au	  31e	  congrès	  
du	  «	  Japan	  Associa3on	  for	  Opera3ve	  Medicine	  »,	  Tokyo	  2009	  :	  Kaizen	  in	  the	  
OR	  et	  à	  deux	  congères	  en	  Turquie,	  soit	  2011	  et	  2013.	  	  

  Il	   est	   intervenu	   entre	   autres	   auprès	   des	   CUSM,	   HSCM,	   Hôpital	   Jean	   Talon,	  
Agence	  de	  la	  santé	  de	  Québec,	  IUSMQ	  et	  l’Hôpital	  Ste-‐Jus3ne.	  

  Jean-‐Marc	   enseigne	   à	   HEC	   Montréal	   depuis	   1981	   où	   il	   a	   enseigné	   aux	  
programmes	  diplômant	   jusqu’en	  1992	  à	  3tre	  de	  chargé	  de	  cours	  en	  Ges3on	  
des	  opéra3ons.	  

  Depuis	   1987	   il	   donne	   des	   séminaires	   au	   Centre	   de	   perfec3onnement	   des	  
cadres	   de	  HEC	  Montréal	   et	   aussi	   à	   l’ÉTS.	   	   Il	   a	   enseigné	   à	   CIREM	  de	   1998	   à	  
2012	  la	  forma3on	  en	  Stratégie	  opéra3onnelle	  et	  l’excellence	  opéra3onnelle.	  	  

  Jean-‐Marc	   a	   par3cipé	   à	   la	   forma3on	   sur	   la	   créa3vité	   de	   l’université	   de	  
Barcelone.	  

jean-marc.legentil@bell-nordic.com	  

Jean-Marc Legentil 
 



1.   IntroducHon	  à	  la	  créaHvité	  
2.   Mise	  en	  praHque	  de	  techniques	  de	  créaHvité	  pour	  créer	  

l’ouverture	  au	  changement	  
3.   Retour	  sur	  les	  apprenHssages	  S14149	  -‐	  CRDITEDME	  Forma3on	  Cartographie	  Processus	  



LE	  CONTEXTE	  DES	  
PROCESSUS	  
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LA	  DÉMARCHE	  DU	  MONDE	  PHYSIQUE	  
AU	  MONDE	  SPIRITUEL	  POUR	  REVENIR	  TRANSFORMÉ	  

La	  porte	  torii	  signifie	  «	  passer	  » 



Tous les processus  
ne sont pas égaux. 
  Les processus stratégiques 
  Les processus fonctionnels 
  Les processus tactiques 

Tactique 

LA	  GESTION	  PAR	  PROCESSUS	  

Processus stratégique 

Fonctionnel 
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ENJEUX 
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l’organisation collaborative 
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…donc	  le	  vivre	  en	  équipes	  mul3fonc3onnelles	  



CONCEPTION	  DU	  
NOUVEAU	  PROCESSUS	  



DÉVELOPPEMENT	  DU	  NOUVEAU	  
PROCESSUS	  :	  LA	  SITUATION	  RÊVÉE	  

Chemin pour y 
arriver 

Court terme Moyen terme Long terme 

Situation rêvée 
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ENJEUX 
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Le	  principe	  du	  point	  de	  bascule:	  
La	  grande	  difficulté	  
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Ce	  qui	  nous	  re3ent:	  
Voit-‐on	  plus	  d’inconvénients	  que	  d’avantages?	  
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POINT DE BASCULE 
DROIT DEVANT… 



INTRODUCTION	  À	  
LA	  CRÉATIVITÉ	  
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La	  créaHvité	  décrit	  —	  de	  façon	  générale	  —	  la	  
capacité	  d'un	  individu	  ou	  d'un	  groupe	  à	  

imaginer	  ou	  construire	  et	  meSre	  en	  œuvre	  un	  
concept	  neuf,	  un	  objet	  nouveau	  ou	  à	  
découvrir	  une	  soluHon	  originale	  à	  un	  

problème.	  

	  	   	   	   	  	   	   	   	  	   	   	   	  	   	   	  Wikipedia	  
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Une	  définiHon	  de	  la	  créaHvité	  
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Page 15 
L’ampleur de l’exercice créatif  

 dépend de la complexité du défi 

Degré de risque/ampleur de l’exercice 

Innovation continue 

 Jouer mieux le jeu 
actuel 

Innovation importante  

Changer les règles 

 du jeu 

Innovation drastique  

Changer de jeu 

Complexité/        
nécessité créative 
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CF: Jean-Guy Delorme et Jean-Marc Legentil 



La	  séquence	  divergence-‐convergence	  
 

 
LA DIVERGENCE ET LA  

CONVERGENCE DES IDÉES 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Zone de créativité/ 
Zone d’inconfort 

Temps 

Divergence 
Zone de choix/ 
Convergence 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

L’objectif est 
le point de 

départ 

La solution 
requise 
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MES	  TECHNIQUES	  DE	  BASE	  
POUR	  FAIRE	  	  

«	  BASCULER	  »	  	  UN	  GROUPE	  VERS	  
UNE	  SOLUTION	  
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LA DIVERGENCE ET LA  

CONVERGENCE DES IDÉES 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Zone de créativité/ 
Zone d’inconfort 

Temps 

Divergence 
Zone de choix/ 
Convergence 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

Idée 

L’objectif est 
le point de 

départ 

La solution 
requise 



Mes	  techniques	  pour	  faire	  	  
progresser	  un	  groupe	  

  Les	  techniques	  de	  base	  d’abord:	  
  On	  a	  un	  graphique	  d’émo3ons	  de	  la	  semaine	  de	  revue	  de	  processus	  	  
  Faire	  parler	  tout	  le	  monde	  
  Brainstorming	  en	  silence:	  20	  minutes	  
  Tout	  le	  monde	  présente	  à	  l’avant	  
  Classer	  par	  affinité	  les	  idées	  
  Voter	  avec	  des	  points	  
  Relier	  les	  idées	  fortes	  aux	  objec3fs	  
  Poser	  des	  ques3ons	  pour	  faire	  réfléchir	  (Socrate):	  pourquoi	  dites	  vous	  que	  
c’est	  impossible?	  
  Ne	  pas	  dire	  que	  c’est	  impossible	  mais	  plus	  qu’est	  ce	  que	  ça	  prendrait	  pour	  
que	  ça	  fonc3onne	  
  Les	  doublons	  sont	  bienvenues	  
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NE	  ME	  DITES	  PAS	  QUE	  C’EST	  
IMPOSSIBLE…	  	  

DITES-‐MOI	  CE	  QUE	  CELA	  
PREDRAIT	  POUR	  QUE	  ÇA	  SE	  

RÉALISE…	  
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    Tout le monde  

          
          

  savait  que c'était        
          

 

          
          

          
     

  

           
       im

possible.  

 
 

 Un  ignare  ne  le  savait  pas : 

 il  l'a
  fait ! 

          
          

          
          

       

          
          

          
          

       M
arcel Pagnol 
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Mes	  techniques	  pour	  faire	  progresser	  
un	  groupe	  
  Si	  le	  groupe	  bloque	  ou	  si	  le	  groupe	  résiste,	  là	  on	  a	  des	  techniques	  
de	  créa3vité	  

  Comparer	  à	  un	  autre	  milieu:	  en	  quoi	  McDonald	  peut	  nous	  aider	  à	  améliorer	  
notre	  service	  à	  la	  clientèle?	  Que	  fait	  Disney	  quand	  le	  client	  est	  mécontent?	  
(Grands	  personnages)	  
  La	  chaine	  des	  ac3vités	  à	  valeur	  ajoutée	  (En	  cas	  d’urgence)	  
  Notre	  client	  voit	  ça	  comment?	  (Pensée	  latérale)	  
  Imaginer	  l’avenir:	  comment	  on	  aimerait	  fonc3onner?	  (Lego)	  

Page	  
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SI	  LE	  GROUPE	  BLOQUE	  
	  OU	  SI	  LE	  GROUPE	  RÉSISTE	  

OU	  SI	  LA	  SOLUTION	  DOIT	  ÊTRE	  
PLUS	  RADICALE…	  

	  	  
ON	  UTILISE	  DES	  TECHNIQUES	  	  

	  DE	  CRÉATIVITÉ	  
	  PLUS	  ÉLABORÉES	  	  



Des techniques 
variées 
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Le rôle de l’intuition 
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L’étape de recherche pour nourrir l’intuition 
(Archimède, haaaa ha!!) 
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Nourrir l’intuition 
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Nourrir l’intuition 
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Copyright Mireille Fortier et Jean-Marc Legentil de Bell Nordic conseil 

CeSe	  technique	  s’appelle:	  	  
	  combinatoire	  (Technique	  1)	  
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Technique	  2:	  



Technique	  2:	  
Lego	  Serious	  Play	  

	   Donner	  un	  objecHf	  
 Les	  pièces	  de	  Lego	  sont	  des	  représenta3ons	  
symboliques	  de	  la	  réalité,	  de	  concepts	  
 On	  parle	  avec	  les	  mains,	  avec	  les	  objets	  
 C’est	  une	  re-‐contextualisa3on	  	  
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Technique	  3:	  
La	  pensée	  latérale	  

	   Grands	  personnages	  
 Dessiner	  le	  concept	  
 Contexte	  différent	  
 L’applica3on	  ou	  le	  relâchement	  d’une	  
contrainte	  
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Dessiner le concept 



Contexte différent 
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Relâchement d’une 
contrainte:  

En cas d’urgence 
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Comment on 
PENSE que ça 

fonctionne 

Comment ça 
fonctionne 

ACTUELLEMENT 

Comment ça 
DEVRAIT 

fonctionner…EN 
CAS D’URGENCE 

Technique	  4:	  
En	  cas	  d’urgence	  
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…ET	  REVENIR	  AU	  MONDE	  CONCRET	  



RETOUR	  SUR	  	  
LES	  APPRENTISSAGES	  

S14149	  -‐	  CRDITEDME	  Forma3on	  Cartographie	  Processus	  



S14149	  -‐	  CRDITEDME	  Forma3on	  Cartographie	  Processus	  

« L’art de la simplicité est un casse-tête de la complexité. » 
Douglas Horton  
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MERCI!	  
	  
JEAN-‐MARC	  LEGENTIL	  

MERCI À FRANCIS GOSSELIN Ph.D.  
ET JOSÉE-ANNE BERGERON MPh CRHA 



  Jean-‐Marc	  Legen3l	  
  Président	  

  100,	  boul.	  Alexis-‐Nihon,	  bureau	  410	  
  Saint-‐Laurent,	  Québec	  	  	  H4M	  2N9	  

  Cellulaire	  :	   	  514-‐497-‐1542	  
  Bureau	  :	   	  514-‐344-‐9200	  
  Courriel	  :	  	   	  jean-‐marc.legen3l@bell-‐nordic.com 	  	  
  Site	  web	  :	  	  www.bell-‐nordic.com	  
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