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Jetez une grenouille dans l'eau bouillante, elle ressortira vivante de la casse-
role.  Par contre, placez-la dans une casserole d'eau froide que vous chauffez, 
la grenouille se laissera cuire. 
Le Paradoxe de la Grenouille tend à démontrer que les clés de la  perfor-
mance se situent dans la manière de penser des dirigeants et donc dans leur 
aptitude à rompre les paradigmes dominants dans leurs environnements con-
currentiels.  La pratique de quatre principes de management permet d'y par-
venir : se remettre en cause de manière permanente, penser l'activité de 
manière globale, faire entrer le client dans les processus et pratiquer la notion 
de destin partagé entre les clients, les collaborateurs, les fournisseurs et les 
actionnaires. !
Cette métaphore attire notre attention sur un phénomène à l'œuvre  dans 
l'économie actuelle : les ruptures dans la manière habituelle de penser ou 
d'opérer dans un métier ou un autre se produisent sans que les chefs d'entrepr-
ise ne s'en rendent compte.  Notre grenouille se laisse cuire à petit feu parce 
qu'elle ne perçoit pas la variation de la température de l'eau, alors qu'elle 
sauve littéralement sa peau si elle est confrontée un seul instant au change-
ment brutal, ou à la rupture, qui se produit dans son environnement. 
Les cimetières sont remplis d'entreprises, victimes de ruptures qu'elles n'ont 
pas su identifier à temps : les fabricants de chapeaux et de cannes victimes 
des changements de mode, etc.  Plus récemment, la montre à quartz a été in-
ventée à … Lausanne, la capitale de l'horlogerie.  Mais parce qu'elle pertur-
bait les idées et habitudes de l'industrie, l'invention a été rejetée.  On sait ce 
que les Japonais en ont fait : ils n'avaient aucun a  priori.

LE	  PARADOXE	  	  
DE	  LA	  	  

GRENOUILLE
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Nous	  vivons	   
un	  changement	   
de	  cycle	  économique

"	  	  Si	  nous	  ne	  sommes	  pas	  disposés	  à	  reme=re	  chaque	  jour	  en	  ques?on	   
nos	  paradigmes,	  nous	  courrons	  à	  la	  ruine	  	  "	  	  

Taïchi	  Ohno

• Nous	   visons	   dans	   un	   monde	   géo-‐
poli?que	   de	   plus	   en	   plus	   stable	  
depuis	   la	   fin	   de	   la	   seconde	   guerre	  
mondiale.	  

• La	   technologie	   que	   nous	   détenions	  
en	  Occident	  est	  par?e	  dans	   les	  pays	  
émergents	   et	   est	   per-‐
due.	  

• C e s	   même s	   p ay s	  
émergents	   (princi-‐
palement	   la	   Chine	   et	  
l’Inde)	  se	  posi?onnent	  
comme	   des	   concur-‐
rents	   sérieux	  et	   ambi-‐
?onnent	   clairement	  
de	  devenir	   les	  acteurs	  
é c o n om i q u e s	   d e	  
référence	  du	  21ème	  siècle.	  

• L’offre	   couvre	   largement	   la	   de-‐
mande,	  ce	  qui	  nécessite	  de	  revoir	   la	  
manière	  dont	  on	  voit	  le	  marché.	  

• Les	   clients	   se	   sont	   invités	   dans	  
l’entreprise	  et	  lui	  dictent	  la	  marche	  à	  
suivre.	   	  Dans	  de	  nombreux	  cas,	  ils	  la	  

connaissent	   mieux	   que	   les	   acteurs	  
internes.	  

• Les	   réseaux	   sociaux	   rendent	   l’in-‐
forma?on	  rela?ve	  à	  l’entreprise	  plus	  
réelle	   et	   son	   image	   ne	   dépend	   plus	  
seulement	   des	   décisions	   prises	   en	  

interne	   par	   les	   responsables	   de	   la	  
communica?on.	  

• Les	   clients	   demandent	   une	   person-‐
nalisa?on	   du	   service	   alors	   que	   les	  
entreprises	   sont	   encore	   dans	   la	  
standardisa?on	  de	  leur	  offre.	  

• Les	   acteurs	   de	   l’entreprise	   sont	   de	  

mieux	   en	   mieux	   formés,	   disposent	  
de	   compétences	   de	   plus	   en	   plus	  
étendues	  et	  d’une	  capacité	  d’analyse	  
et	  d’ac?on	  sans	  cesse	  plus	  large.	  

• Les	   acteurs	   opéra?onnels	   de	   l’en-‐
treprise	   connaissent	   parfaitement	  

les	   besoins	   du	   client	  
avec	   qui	   ils	   sont	   en	  
prise	   direct.	   	   Ce	   sont	  
eux	   qui	   représentent	  
l’entreprise.	  

Ces	   quelques	   constats	  
conduisent	   à	   une	   con-‐
clusion	   :	   l’entreprise	  
doit	   devenir	   de	   plus	   en	  
plus	   souple,	   agile	   et	  
an?cipa?ve	   si	   elle	   veut	  

répondre	   aux	   défis	   qui	   l’at-‐tendent	   et	  
rester	  présente	  sur	  ses	  marchés.	  

Les	   modèles	   tayloriens,	   encore	   large-‐
ment	  en	  place	  actuellement,	  ont	  mon-‐
tré	   leurs	   limites	   et	   nécessitent	   d’être	  
remplacés	   par	   des	   modèles	   laissant	  
une	   place	   plus	   grande	   à	   l’ini?a?ve	  
personnelle	  des	  collaborateurs.

"	  Peu	  d’entreprises	  réussissent	  à	   
combiner	  à	  la	  fois	  produc?vité	  et	  qualité,	   

à	  sa?sfaire	  clients,	  personnel	  et	  ac?onnaires, 
	  …	  comme	  s’il	  n’était	  pas	  possible	  d’avoir	   

le	  beurre	  et	  l’argent	  du	  beurre.	  	  "

Nous	  vivons	  un	  changement	  de	  cycle	  qui	  influence	  la	  manière	  dont	  les	  entreprises	  sont	  gérées	  :

C’est	  donc	  sur	  la	  mobilisaHon	  intelligente	  et	  efficace	  des	  ressources	  dont	  elle	  dispose	  que	  l’entreprise	  doit	  
compter	  pour	  survivre	  et	  se	  développer	  dans	  le	  futur.
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Des	  gisements	   
de	  produc?vité	    

considérables	  inexploités

L’enquête	   produc?vité,	  menée	   en	   Belgique	   en	   collabora?on	  
avec	  HEC-‐Université	  de	  Liège	  et	  l’Université	  Libre	  de	  Bruxelles	  
(ULB),	   révèle	   que	   des	   gisements	   de	   produc?vité	   consid-‐
érables	  restent	  inexploités	  dans	  les	  organisa?ons.	   	  L’enquête	  
montre	  également	  que	  ce	  poten?el	  est	  facilement	  accessible.	  

Voyez	  plutôt	  :	  

•Moins	  d’1	  personne	  sur	  2	  a	  une	  image	  posi?ve	  
de	  la	  produc?vité.	  

• 1	  organisaHon	  sur	  6	  est	  considérée	  comme	  effi-‐
cace	  par	  ses	  membres.	  

• 80	  %	  des	  personnes	  interrogées	  considèrent	  que	  
des	  marges	  de	  progression	  existent	  dans	  leur	  or-‐
ganisa?on	  et	  même	  à	  leur	  niveau	  personnel.	  

• 42	  %	  de	  marge	  de	  progression	  aisément	  at-‐
teignable	  confirmée	  par	  l’enquête.	  

•Managers	  et	  non	  managers	  :	  pas	  de	  différence	  
significa?ves.	  

Parmi	   les	  éléments	  analysés,	  dont	   les	   résultats	   sont	   les	  plus	  
faibles,	  on	  trouve	  :	   l’efficacité	  organisa?onnelle,	  les	  ou?ls	  de	  
pilotage	  et	  la	  culture	  de	  management.	  

Par	  contre,	  malgré	  les	  résultats	  globaux	  peu	  posi?fs,	  l’échelle	  
dont	  le	  score	  est	  le	  plus	  élevé	  est	  celui	  de	  la	  fierté	  d’apparte-‐
nance,	   suivie	  de	   la	  défini?on	  des	  objec?fs	  et	  de	   la	  vision	  et	  
stratégie.	  

Une	  conclusion	  simple	  découle	  de	  l’enquête	  :  
La	   produc7vité	   n’est	   plus	   un	   choix	   mais	   une	   condi7on	   de	  
survie	  pour	  les	  entreprises.	  

Ces	   mêmes	   entreprises	   disposent	   par	   ailleurs	   d’un	   capital	  
qu’elles	  ont	  trop	  tendance	  à	  négliger	  :	  leurs	  collaborateurs.	  

En	   effet,	   l’enquête	   démontre	   une	   très	   grande	  maturité	   des	  
acteurs	  internes	  qui	  ne	  demandent	  qu’une	  chose	  :	  par?ciper	  
au	  projet	  d’entreprise,	  pour	  autant	  qu’un	   leadership	  clair	   se	  
manifeste.	   	  Or,	   les	  managers	   expriment	  un	  malaise	  quant	   à	  
leur	  capacité	  d’exercer	  leur	  fonc?on	  et	  un	  appel	  à	  l’aide	  très	  
explicites.	  

Une	  ini?a?ve	  claire	  doit	  être	  prise	  pour	  valoriser	  ce	  poten?el	  
dormant	  sans	  quoi	  il	  sera	  perdu.	   	  Un	  approche	  structurée	  et	  
intégrée	  peut	  aider	  à	  concré?ser	  ce	  poten?el.	  

Plus	  d’info	  sur	  www.pleyers.be/work/producHvity-‐at-‐work/
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Une	  approche	  intégrée	  
pour	  valoriser	  ces	    
gisements

C’est	  à	  ces	  changements	  de	  cycle,	  en	  réponse	  aux	  résul-‐
tats	  de	   l’enquête	  produc?vité,	  que	  PLEYERS	  entend	  ap-‐
porter	  des	  solu?ons	  concrètes	  et	  rapides	  aux	  entrepris-‐
es.	  !
PLEYERS	   améliore	   l’efficience	   des	   organisa?ons	   en	   tra-‐
vaillant	   de	   manière	   combinée	   produc?vité,	   qualité	   et	  
culture	  de	  management.	  !
Ce=e	  approche	  conduit	  à	  :	  !
• des	  résultats	  mesurables	  aux	  niveaux	  opéra?onnel	  et	  
financier,	  

• une	  plus	  grande	  unité	  d’ac?on	  dans	  l’entreprise,	  
• une	  plus	  grande	  saHsfacHon	  des	  clients.	  !
C’est	   l’ac?on	   combinée	   et	   concertée	   de	   l’op?misa?on	  
des	   processus	   et	   du	   développement	   des	   comporte-‐
ments	   de	  management	   qui	   permet	   d’a=eindre	   des	   ré-‐
sultats	   très	   importants	   en	   terme	   opéra?onnels	   et	   fi-‐
nanciers.	   	   D’autre	   part,	   la	   manière	   dont	   le	   projet	   est	  
conduit	   permet	   d’ancrer	   les	   ou?ls,	   les	   comportements	  
et	  la	  culture	  de	  l’entreprise	  de	  manière	  durable.	  

!
PLEYERS	  travaille	  en	  effet	  sur	  le	  terrain	  avec	  les	  acteurs,	  
s’implique	   dans	   l’ac?vité	   opéra?onnelle	   de	   l’entreprise	  
et	  développe	  les	  solu?ons	  en	  tenant	  compte	  de	  ce	  con-‐
texte.	  !
Mieux	  encore,	  PLEYERS	  met	  en	  place,	  tel	  un	  installateur,	  
les	  changements	  nécessaires	  en	  s’assurant	  que	   les	  u?l-‐
isateurs	   sont	   non	   seulement	   en	  mesure	   de	   les	   u?liser	  
mais	  également	  de	  les	  faire	  évoluer	  par	  la	  suite.	  !
C’est	   ainsi	   que	   les	   projets	   couvrent	   des	   dimensions	   de	  
forma?on	  et	  de	  coaching	  pour	  garan?r	  que	  la	  démarche	  
s’implémente	   correctement	   et	   que	   les	   résultats	   	   es-‐
comptés	  se	  matérialisent	  concrètement	  et	  à	  long	  terme	  
dans	  l’entreprise.

Culture'de'Management'

Ou/ls'de'pilotage'Processus'

Communica/on'

Ch
an
ge
m
en
t'

Com
portem

ents'

Client'
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Une	  démarche	  struct
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urée	  en	  4	  étapes
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Trois	  possibilités	    
d’interven?on	   
complémentaires

Coaching	  !!
Considérant	  la	  dynamiques	  ex-‐
trêmement	  interac?ve	  et	  prag-‐
ma?que	  des	  forma?ons,	  de	  nom-‐
breux	  clients	  nous	  ont	  demandé	  
de	  renforcer	  l’appropria?on	  des	  
ou?ls	  méthodologiques	  par	  ’un	  
accompagnement	  personnalisé	  
de	  leur	  personnel.	  !!!!!
PLEYERS	  a	  développé	  des	  tech-‐
niques	  de	  coaching	  qui	  renforcent	  
l’appropria?on	  des	  comporte-‐
ments	  et	  ou?ls	  grâce	  à	  l’expé-‐
rience	  accumulée	  dans	  la	  ges?on	  
du	  changement.	  !
Par	  exemple,	  le	  coaching	  effectué	  
en	  ?me	  management	  permet	  aux	  
personnes	  de	  gagner	  jusqu’à	  30	  %	  
d’efficacité.

FormaHon	  !!
L’exper?se	  	  de	  PLEYERS	  dans	  le	  
processus	  global	  d’améliora?on	  
de	  la	  produc?vité	  nous	  a	  permis	  
de	  développer	  des	  ou?ls	  qui	  
perme=ent	  aux	  collaborateurs	  
d’augmenter	  leur	  efficacité.	  !
Les	  forma?ons	  sont	  construites	  
sur	  mesure,	  en	  fonc?on	  des	  be-‐
soins	  et	  de	  l’environnement.	  !!!
La	  dynamique	  de	  forma?on	  est	  
développée	  de	  manière	  à	  per-‐
me=re	  aux	  par?cipants	  de	  dis-‐
poser	  d’une	  boîte	  à	  ou?ls	  qu’ils	  
peuvent	  me=re	  en	  oeuvre	  dès	  la	  
fin	  de	  la	  forma?on.	  !
Nos	  forma?ons	  les	  plus	  popu-‐
laires	  sont	  :	  
-‐ le	  people	  management,	  
-‐ la	  ges?on	  par	  objec?fs,	  
-‐ le	  management	  par	  les	  valeurs,	  
-‐ le	  ?me	  management	  et	  produc-‐
?vité	  personnelle,	  

-‐ la	  ges?on	  de	  la	  qualité.

OrganisaHon	  !!
Certaines	  organisa?ons	  ont	  be-‐
soin	  de	  reconsidérer	  certains	  de	  
leurs	  processus	  internes	  pour	  
réduire	  le	  temps	  perdu	  et	  élimi-‐
ner	  les	  pertes	  de	  qualité.	  !
Dans	  ce	  cas,	  PLEYERS	  concentre	  
son	  exper?se	  sur	  ce=e	  dimension	  
par?culière	  tout	  en	  prenant	  en	  
considéra?on	  la	  culture	  de	  man-‐
agement	  et	  les	  contraintes	  pro-‐
pres	  de	  l’entreprise.	  !
Des	  ou?ls	  spécifiques	  sont	  u?lisés	  
pour	  traiter	  rapidement	  et	  effi-‐
cacement	  la	  demande,	  op?miser	  
les	  processus	  concernés	  et	  
améliorer	  de	  manière	  mesurable	  
les	  processus.	  !
Les	  processus	  que	  nous	  avons	  
op?misés	  se	  situent	  en	  :	  
-‐ produc?on,	  
-‐ maintenance,	  
-‐ distribu?on,	  
-‐ qualité,	  sécurité,	  
-‐ factura?on,	  
-‐ logis?que,	  
-‐ etc

La	  démarche	  produc?vité	  peut	  être	  déclinée	  en	  trois	  ac?ons	  spécifiques	  :

Organisa(on* Forma&on( Coaching)
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Exemples	  de	  réalisa?on

!!
L’entreprise	  
Société	  d’assurance	  crédit	  filiale	  du	  groupe	  Gerling	  avant	  
de	  devenir	  Atradius.	  
950	  personnes	  -‐	  Présence	  interna?onale.	  !!
Le	  problème	  
-‐ Cloisonnement	  des	  services	  et	  des	  départements	  em-‐
pêchant	  la	  polyvalence	  

-‐ Sur-‐charge	  de	  travail	  dans	  certains	  services,	  sous-‐charge	  
dans	  d’autres	  

-‐ Absence	  de	  tableau	  de	  bord	  :	  suivi	  visuel	  de	  la	  charge	  de	  
travail	  

-‐ Méconnaissance	  des	  exigences	  clients	  conduisant	  à	  une	  
méconnaissance	  du	  coût	  de	  la	  non-‐conformité	  

-‐ Temps	  de	  réponse	  trop	  long	  aux	  demandes	  et	  trop	  de	  
dossiers	  en	  a=ente	  

-‐ Pas	  de	  système	  perme=ant	  de	  définir	  les	  moyens	  à	  met-‐
tre	  en	  oeuvre	  pour	  réaliser	  la	  charge	  de	  travail	  (Adéqua-‐
?on	  charge	  capacité)	  

-‐ Supervision	  &	  management	  cloisonnés	  à	  un	  rôle	  sta-‐
?que	  

-‐ Flux	  de	  traitement	  de	  certains	  processus	  trop	  com-‐
pliqués	  !!

La	  soluHon	  
-‐ Réalisa?on	  des	  plans	  de	  management	  avec	  les	  membres	  
du	  Comité	  Exécu?f	  

-‐ Revue	  des	  processus	  de	  travail	  conduisant	  à	  des	  circuits	  
de	  traitement	  plus	  fluides.	  

-‐ Mise	  en	  place	  d’ou?ls	  de	  ges?on	  opéra?onnelle	  
-‐ Mise	  en	  place	  de	  réunions	  de	  communica?on	  basées	  sur	  
la	  sa?sfac?on	  du	  client	  et	  l’emploi	  d’indicateurs	  de	  
mesure	  (Réunions	  opéra?onnelles)	  

-‐ Développement	  de	  matrices	  de	  polyvalence	  conduisant	  
à	  des	  plans	  de	  forma?on	  et	  des	  prêts	  de	  personnes	  en-‐
tre	  services	  

-‐ Mise	  en	  place	  d’un	  système	  de	  forma?on	  inter	  services	  
et	  départements	  

-‐ Mise	  en	  place	  d’objec?fs	  de	  temps	  de	  réponse	  aux	  de-‐
mandes	  

-‐ Accompagnement	  du	  management	  dans	  l’accompl-‐
issement	  de	  son	  rôle

TECHNIVER 

S R W T 

(*)

(*)	  -‐	  Un	  témoignage	  sous	  forme	  d’interview	  est	  disponible	  sur	  www.pleyers.be

�9

http://www.pleyers.be
http://www.pleyers.be


Nos	  missions	  

•Développement	  de	  la	  performance	  
Améliorer	   l’efficience	  des	  organisa?ons	  en	  travaillant	  de	  manière	  combinée	  produc?v-‐
ité,	  qualité	  et	  culture	  de	  management.	  

• EducaHon	  
Préparer	   les	   jeunes	  généra?ons	  à	  aborder	   le	  monde	  économique	  avec	  un	  bagage	  hu-‐
main	  et	  technique	  qui	  leur	  permet	  de	  se	  développer.	  

• Responsabilité	  sociétale	  
Par?ciper	  ac?vement	  à	  des	  projets	  de	  Société	  à	  voca?on	  sociale	  et	  humaine.	   	  Dans	  ce	  
contexte,	  PLEYERS	  est	  membre	  de	  l’associa?on	  interna?onale	  1	  %	  Pour	  la	  Planète	  créée	  
par	   Yvon	   Chuinard,	   fondateur	   de	   Patagonia.	   	   Nous	   contribuons	   à	   la	   sta?on	   polaire	  
Princesse	  Elisabeth.	  

• Recherche	  
Par?ciper	  à	  la	  réflexion	  de	  fond	  sur	  le	  rôle	  de	  l’entreprise	  dans	  la	  Société.	   	  A	  travers	  de	  
ses	   ac?vités	   académiques,	   PLEYERS	   finance	   et	   réalise	   des	   projets	   de	   recherche	   en	  	  	  	  
Sciences	  Sociales.	  

!
!

Nos	  valeurs	  

• AZenHon	  portée	  aux	  besoins	  du	  client	  
Nous	   développons	   des	   solu?ons	   spécifiques	   en	   lien	   avec	   l'environnement	   interne	   et	  
externe	  de	  nos	  clients	  en	  vue	  d'une	  améliora?on	  humaine	  de	  leur	  rentabilité. 
Notre	  implica?on	  aux	  côtés	  de	  nos	  clients	  nous	  amène	  à	  ne	  travailler	  qu'avec	  un	  client	  
par	  secteur	  d'ac?vité	  pour	  la	  durée	  du	  projet.	  

•Professionnalisme	  
Nous	  cherchons	  à	  répondre	  pleinement	  aux	  a=entes	  de	  nos	  clients	  -‐	  et	  à	  les	  surpasser	  -‐	  
par	  la	  synergie	  de	  nos	  compétences	  réciproques.	  

• InnovaHon	  
Nous	   cherchons	   à	   améliorer	   les	   techniques	   et	   les	  méthodes	  mises	   au	   point	   à	   travers	  
une	  observa?on	  permanente	  de	  l'environnement	  avec	  l'aide	  de	  spécialistes.	  

• Priorité	  donnée	  à	  l'individu	  
Partant	  du	  postulat	  que	  l'entreprise	  ne	  peut	  fonc?onner	  correctement	  sans	  un	  person-‐
nel	  épanoui,	  nous	  voulons	   impliquer	  tous	   les	  acteurs	  concernés	  par	   la	  mise	  en	  œuvre	  
des	  changements	  préconisés.  
Nous	  sommes	  convaincus	  que	  l'entreprise	  a	  un	  rôle	  à	  jouer	  dans	  la	  Société.	   	  Nous	  par-‐
?cipons	  ac?vement	  à	  ce=e	  responsabilité	  en	  soutenant	  des	  associa?ons	  humanitaires.  
Nous	  par?cipons	  à	  la	  forma?on	  universitaire	  des	  futurs	  cadres	  ainsi	  qu'à	  la	  réflexion	  des	  
managers	  en	  poste	  au	  travers	  d'ar?cles	  de	  fond	  dans	  la	  presse	  économique.
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Notre	  histoire	  
L’activité démarre en 1994 sous forme de statut d’indépendant avant de se trans-
former en SPRL.  Elle a été créée par Mathieu Pleyers après un passage dans un cabi-
net international spécialisé en productivité et en qualité.  PLEYERS a développé des 
partenariat avec différents experts dans les domaines que nous couvrons.  Certains 
d’entre eux ont vécu le processus de transformation dans leur organisation avant de 
décider de poursuivre leur carrière dans ce domaine. 

L’entreprise est active en Europe tant dans les services que l’industrie.  La relation 
avec nos clients constitue un réel partenariat qui s’inscrit dans la durée.  Même après 
le projet, nous gardons un contact avec nos clients et demeurons à leurs côtés dans 
leur développement. 

Les projets de recherches auxquels nous avons participé sont : 

• Le	  développement	  d’un	  modèle	  d’an?cipa?on	  des	  compétences	  en	  région	  wal-‐
lonne	  (pout	  l’IWEPS)	  

• GRH	  dans	  la	  pra?que	  (3	  édi?ons	  avec	  Berenschot	  Belgium)	  
• L’absence	  au	  travail	  en	  Wallonie	  (avec	  PARTENA	  SSE/SSO	  et	  l’UWE)	  
• Les	  généra?ons	  au	  travail	  (avec	  Berenschot	  Belgium)	  
• La	  produc?vité	  au	  travail	  en	  Belgique	  

!
!
!

Nos	  principes	  d’acHon	  
• Faire	  en	  allant	  

• Faire	  avec	  les	  gens	  

• Méthode	  socra?que	  

• La	  paresse	  intelligente	  

• Travailler	  le	  coeur	  et	  l’esprit	  

• Libérer	  la	  créa?vité	  de	  chacun	  

• Introduire	  un	  rêve	  partagé	  dans	  l’ac?on	  

• Du	  sur-‐mesure	  dans	  un	  environnement	  défini	  

!
!
!

Résultats	  mesurables	  
• Améliora?on	  de	  la	  produc?vité	  et	  de	  la	  qualité	  

• Réduc?on	  des	  temps	  de	  traitement	  et	  de	  réponse	  aux	  clients	  

• Améliora?on	  de	  la	  sa?sfac?on	  des	  clients	  

• Réduc?on	  des	  coûts	  de	  fonc?onnement	  

• Réduc?on	  du	  stress	  et	  augmenta?on	  de	  la	  mo?va?on	  

• Evolu?on	  des	  comportements
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