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PRAGMA Agenda

| - PRAGMA et de son activité ENQUETES
Comprendre le métier
|dentifier les spécificités

Il - La commande passée aux etudiants de | EISTI

lll - Le projet de réenovation du SI Enquétes
Tenir compte des enjeux pour | entreprise
Préciser le périmetre
Echanger sur ce qui existe



/ PRAGMA : 30 ans d expérience,
de | outil statistique a | outil de management
PRAGMA

1975 : une équipe de scientifigues crée PRAGMA pour mettre a disposition des entreprises et des
organisations des outils de mesure quantitative des opinions de leurs collaborateurs.

De 1990 a ce jour, PRAGMA enrichit ses méthodes pour répondre a la diversité croissante des besoins
de ses clients :

fidéliser les collaborateurs
optimiser les processus et favoriser les coopérations internes
accroitre | adhésion et la mobilisation sur les projets

mesurer et renforcer la satisfaction et la fidélité des clients et des partenaires

& et dispose:
d un historique de 1500 enquétes, traduites et diffusées dans 54 pays
d une bibliotheque de méthodes et de supports éprouves
d une base de données résultant de plus d 1 million et demi de questionnaires

Depuis 2006, PRAGMA réunit des consultants seniors en organisation et management qui proposent
d aller au-dela de la mesure et de | analyse quantitatives de | opinion. lls intégrent leurs expertises aux
résultats des consultations internes pour préconiser des plans d actions et:

accompagner la mise en place des politiques RH

mobiliser le management sur ses enjeux et ses missions

piloter la performance des organisations

conduire/accélérer le changement et les projets de transformation
dynamiser les structures en réseaux

&



/ Notre vision du métier: faciliter | adhésion du personnel pour

PRAGMA

accélérer le changement et améliorer la performance

« Si | homme est au ¢S ur de toute organisation, lui demander son avis est important: ses perceptions
sont souvent tres justes et ses idées pertinentes, de nature a enrichir la réflexion et a dynamiser
| action ».Benoit de Saint-Vincent  Associé PRAGMA

En associant conseil opérationnel et mesure de | opinion interne, les consultants PRAGMA développent
des solutions innovantes pour:

Clarifier les enjeux et les objectifs du projet d entreprise, en révélant les dynamiques au sein du corps
social de | entreprise

Faciliter | adhésion et | implication des équipes et
Accélérer les prises de décision, en communiquant efficacement sur les résultats des analyses,

Rendre les projets opérationnels en ciblant et hiérarchisant les plans d actions, au plus pres des réalités
et des besoins du terrain

Evaluer et piloter dans la durée la performance des organisations et des projets de transformation

L approche PRAGMA accroitla dynamique et |la performance collectives, en sollicitant | engagement actif
des collaborateurs, et des managers de proximité en priorité, qui ont compris et partagé une meme réalité et
des objectifs communs.

L entreprise est ainsi engagée dansle cercle vertueux de | amélioration de la performance globale:

L amélioration dela satisfaction des collaborateurs accroit leur motivation et leur implication dans
| atteinte des objectifs,

La satisfaction des clients et leur fidélisation a | entreprise sortent renforcées de cette nouvelle et
positive dynamique interne
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PRAGMA

PRAGMA:

une démarche innovante qui associe les études

et le conseil opérationnel

Diagnostiquer
et mesurer
Enquétes d opinion par
guestionnaire

Elaborer un questionnaire
ajusté aux besoins de
performance/a la stratégie

Déployer la méthode de
mesure de | opinion la plus
adaptée (papier, internet,& )

Mettre en place la
communication
d accompagnement

« Faire parler les chiffres » et
faire partager le diagnostic

Fournir des restitutions
pédagogiques

Accélérer
les prises de décisions

A partir des résultats des
consultations

Prendre en compte les
résultats dans la gestion
opérationnelle

Formuler des préconisations
d amélioration

Construire les plans d action

Former les managers a
| analyse des résultats

Communiquer  expliquer
faire adhérer

Conduire les projets

Expertises de métiers
et de direction de projets

Accompagner la mise en
place des politigues RH

Mobiliser le management sur
ses enjeux

Piloter la performance des
organisations

Conduire le changement et les
projets

Dynamiser les structures en

reseaux
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PRAGMA

Annexe

la déemarche d étude du corps social
d une entreprise ou organisation :

méthode et outils



PRAGMA Pourquoi consulter et étudier le corps social ? (1/2) :

Aider une entreprise/organisation a développer son modele de
performance

Accompagner et accélerer une demarche de progres, une nouvelle
stratégie, un changement majeur

Mesurer la fidélité et optimiser la relation clients
en interne, comme en externe

Se donner des repeéres par rapport al environnement

Offrir un espace de communication avec la Direction générale, sincere
et confiant

Susciter une dynamique de réflexion et d action
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PRAGMA Pourquoi consulter et étudier le corps social ? (2/2):

Décrypter en profondeur la population de | entreprise/organisme etses
dynamiques:

mesurer objectivement les opinions des collaborateurs,

évaluer leurs motifs de satisfaction, leur engagement et leur capacité

d implication,

mettre en évidence leurs attentes et leurs ressorts,

identifier en son sein les facteurs de convergence et les criteres discriminants

Renforcer | implication de chacunet la coopération entre équipes,
mobiliser les managers dans le pilotage des plans d actions

Mettre en évidence les bonnes pratiques et les écarts entre entités/zones

Aider a larésolution de problemes, contribuer a | amelioration continue
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PRAGMA

L’enquéte PRAGMA sur
un processus de CHANGE

Systeme Existant

«

Systeme Cible

« Pus cela change, plus
c’est la méme chose »

Evolution

es 4
- b

Baromeétres
Mesure de

I'opinion
L’enquéte révéle, clarifie

...sur quoi progresser/ évoluer => dysfonctionnements / Insatisfactions

...sur quoi appuyer le changement => succés passés, satisfactions, motivations
...les raisons d’un engagement dans « mon métier d’aujourd’hui »

... les raisons d’'un engagement dans le projet de transformation

@ La présentation des résultats est lisible et diffusable

@ ...Notre analyse précise les leviers et les actions de change,
par groupe d’acteurs.



/ Consultation interne et étude du corps social:
Les 4 temps de la méthode PRAGMA
PRAGMA

2 TRAITEMENT DES DONNEES

PREPARATION Administration du questionnaire
Formaliser les besoins Traitement statistique
Construire le questionnaire (papier, internet) Communication d’accompagnement

Mettre au point le plan de communication

/A

f\‘g
\

3 STRATEGIE DG

Analyses approfondies et
synthéeses

4 ACTIONS LOCALES

Restitution locale

Plans d’actions DG

Communication globale

Plans d’actions locaux

Accompagnement,
Formation, Hotline
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/ Processus Enquéte Standard

PRAGMA Le macro Processus Enquéte

Questionnai j ’: Réponses

—

ollecter
Saisir

Protocole
Trait.

communication

résultats résultats



PRAGMA
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" PRAGMA Types de traitements utilisés

Type de traitement | Résultats obtenus | Utilisation |

- Traitement Standard

Analyse des écarts d'opinion par

Tris a plat . . ”
renseignements signalétiques

Analyse des liens d'opinion

|

|

|

| Toute les enquétes
Tris croisés I
|
|

Corrélation Question / Question Identification des liens

Traitement Spécifique

Segmentation plan
d'actions
Evaluation plan d'actions
Plan de communication

Segmenter

AFCIACP & Typologie Déterminer les leviers

Comprendre un segment de

Focus par segment de population

Complexité
Problématique / Théme

population Enquéte Manageériale
Traitement Expert
Slecti i Barometre Projet
Varimax / Modélisation Barometre Selectlormer les questions clés a | arometre Projets
suivre dans le temps | complexes

|
Analyse convergence / divergencel
opinion | Fusion d'entreprise
I Performance Interne /
Relations / Tensions entre I Performance Externe
groupes d'acteurs !

Modélisation Enquéte Interne /
Critéres externes
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PRAGMA Des restitutions permettant | échange

1. Le nombre et I'importance des projets

1. La plus grande partiedes
activités devotrestructureest 11%4°

2. Denombreux projets sornt 39
lancés auseindevotrestructue

3. Lefonctionnement par projet

0,
est «<rare>> 4%

OPas d'avis m Non pas du tout = Plutét non = Plutét oui m Oui tout a fait



PRAGMA
2. Les projets sont
1. Des prgjets detransfarmationde 4% 57% 21%
l’organisation

2. Des prajets de dével gpparent de o ) )
T ' 3% 48% 3
3. Des projets deréflexionet/ou o 0
of Gtk 59% 3

41% 17%

4. Lamiseenplacedeschémas E

63% 39
&g_zﬁletcblm ° 60% 10%

7p€:-swe;'iiscbmrbr§|x o 50% 27%

5. Techni quarent conplexes E

OPas d'avis = Non pas du tout = Plutét non H Plutét oui ® Qui tout a fait
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PRAGMA

Positionner les themes sur les axes - lllustration

Engagement

Antagonisme
Métier
Organisation
Valeurs

Implication

Hiérarchie
Organisation

Organisation

Démobilisation Evolution

Satisfaction

Organisation
Evolution
Client

Béatitude

| axe de la satisfaction

Identifier les dysfonctionnements

Prévenir les antagonismes et
sources de conflits

Renforcer le management
Hiérarchiser les solutions

Fidéliser les
collaborateurs/membres du
réseau

Agir sur le turn-over

&

| axe de| engagement

Renforcer | engagement

Faire évoluer la culture
managériale (participation,
fonctionnement transversal,& )
Mettre le « client au centre »
Faire adhérer a la stratégie de
développement

&
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Analyse écarts Importance déclarée / Importance calculée

PRAGMA
A
ol
5le |
L 13 I .
Q : Affiner les plans de
© . | . . .
% lllusion | Evidence communication et les formations
5 |
o :
E |
_________________________________ Elaborer les modalités
i d accompagnement sur un
i théeme
Evidence | Refoulé
o i
o |
© :
L ; Importance calculée>
Faible Forte



/ Cas 1 : Faire évoluer un métier

PRAGMA
L e e S
Ré activité 5
o
T ;17 9 ent e
ype 4:17 % m o (&\,
Dégus en opposition Qua\“é du %\\3 N
e’ & <
‘ \ N A
© Q
\O
o\
o@
Type 1:21% :
Dynamiques / Cri Satisfaction
Insatisfaction e Type 3 : 20%
‘\Des objectifs Alliés / Trés satisfaits

Type 5 : 20% Type 2 : 22%
Désengagés stab Individualistes en attente

L'analyse de la typologie permet dune part de
définir un axe ck pour faire évoluer chaque type.

) Elle permet aussi de peéciser les modalies de
Désengagement mise en ceuvre.
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PRAGMA Cas 2 : Amélioration performance entreprise de distribution
Evolution par Mdier MISE EN TENSION
2007+2005
2003 Chef d'agence
H 2007

»

N
%. ilendeurs debout Directeurs Zone g
o
% ] >

Administration agencé s ——Ylministration et Direction siges SATISFACTION

Vendeur interne

>
Mhauffeur
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I La COMMANDE

PRAGMA - 28 rue de Naples - 75008 Paris - Tel. 01 53 42 38 88 thierrybrigodiot@pragma-management.fr - www.pragma-management.fr



A

PRAGMA Le projet de PRAGMA

L ambition de PRAGMA en 2008 est de se doter d un systeme
d information lui permettant notamment :

- d améliorer son efficacité sur | ensemble du processus « Enquéte » ;
réduire les temps de conception et d analyse

- de renforcer la coopération avec ses partenaires intervenants sur le
processus « Enquéte » ; partenaires conseil pouvant étre amener a co-
élaborer des questionnaires, partenaire pour les traitements statistiques
&

- d exploiter au mieux | ensemble des enquétes realisés depuis plus de
30 ans afin d enrichir ses outils d analyse voire son offre client.
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PRAGMA Le projet PRAGMA - EISTI

Le projet Pédagogique de | EISTI

" Les éleves de 2ieme année réalisent pendant 3 mois un projet « réel » pour le
compte d un client afin d appliquer des connaissances en gestion de projet et en
développement par le biais d une expérience en « Entreprise ».

PRAGMA et | équipe pédagogique de | EISTI se donnent pour ambition commune
de faire réaliser par les éleves de 2ieme anneée, sur un périmetre prealablement
déterminé conjointement :

.. la rédaction d un cahier des charges comprenant : une formalisation du sous-
processus etudié, les SF/SD

.. la réalisation de maquettes/prototypes
.. larecette d un prototype intégré sur | ensemble du périmetre.

Cette coopération s inscrit dans un projet d étude pour | EISTI ayant pour
vocation d initier une réflexion au sein de PRAGMA sur son futur SI Enquéte.



PRAGMA

lIl - Le projet avec les étudiants MSI 2¢™¢ année

PRAGMA - 28 rue de Naples - 75008 Paris - Tel. 01 53 42 38 88 thierrybrigodiot@pragma-management.fr - www.pragma-management.fr
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PRAGMA Périmeétre du projet

Le premier (P1 : enquéte) comporte les sous-processus suivants :
P1.1 Commande client
P1.2 Elaboration questionnaire
P1.3 Diffusion questionnaire,
P1.4 Retour des données,
P1.5 Saisie des données,
P1.6 Traitement statistique
P1.7 Analyse,
P1.8 Redaction de rapport de présentation.
Le deuxieme (P2 : exploitation historiques) doit permettre de
récupérer :
Jes grands résultats obtenus dans un secteur données sur une
guestion spécifique,
Les réferences sur ce qui a éte fait,
Les questions les plus posées sur un theme donnée.
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PRAGMA Les fonctions de services (1ere intention) 1/2

Principales Fonctions de services identifiés& & le Sl enquéte doit permettre de&

1/ & autour des questions&
Constituer une référence de questions mise a jour et accessible par tous
chez pragma& voir a certains de nos partenaires.

2/ & autour des résultats d enquéte&
Comparer les résultats d un de nos clients a ceux
" De |l ensemble Pragma
" De clients du méme secteur
" Par statut/fonction& .

Construire un barometre Pragma a destination exclusive de nos clients, par
secteur& (attention a la pertinence de ce type de barométre)

3/ & autour de | analyse&
Partager entre les différents « chargés d étude » la méme logique
d analyse, une méme facon d appréhender les résultats (cf. 8 1) par des
axes d analyses.
Enrichir et faire évoluer cette logique au fur et a mesure de | étude, pour
partager les bonnes fagons de faire&
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PRAGMA Les fonctions de services (1ere intention) 2/2

4/ & autour de la mise en forme des questionnaires, des rapports, des restitution&

Simplifier la transmission du questionnaire final au client, au partenaire
saisie, au partenaire traitement

Avoir une aide pour la création de maquettes de présentation des reporting
et pour | édition des reporting.

Envisager pour certains clients « clés » la mise a disposition des reporting
afin qu ils les utilisent et modifient dans la forme

5/ & autour de la programmation et du suivi des opérations logistiques&
Partager un planning des opérations a jour

Partager les contraintes logistiques a respecter : nombre d exemplaire, type
d impression& (cf. fiche questionnaire)

Faire le suivi des réceptions de questionnaires papier pour une information
reguliere au client

6/ & autour de la facturation&
Partager un échéancier de facturation
Emettre les factures a partir des informations Enquétes/Clients
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PRAGMA Les échéances

Etape 1: Lancement officiel du projet Début mars 2008
- Présentation de la commande client aux étudiants
- constitution des groupes et affectation des sous-processus
- détermination des groupes transversaux : pilotage, intégration&
Livrables : liste des groupes, coordonnées des personnes clés, calendrier prévisionnel du projet

Etape 2 : Rédaction du cahier des charges avril 2008

- A partir d entretiens utilisateurs (1h max) réalisés dans les locaux de PRAGMA
chaque groupe formalise le sous-processus étudié et le recensement des besoins
fonctionnels.

- Validation des relevés des relevés d entretiens
- Validation du cahier des charges du projet
Livrable : 1 cahier des charges couvrant le périmetre du projet

Etape 3 : Développements mai 2008
- Développement des maquettes/prototypes
- Recettes des prototypes
- Recette d intégration et présentation Prototype intégré

Livrable : 1 prototype illustrant ce que pourrait étre le futur systeme d information Enquéte de
Pragma



