FICHE 4 — GESTION DU
CHANGEMENT

Systéme de Leadership CapScaling™

1 — Définition (CapScaling™)

La gestion du changement n’est pas un basculement technique.
Ce n’est pas “installer un logiciel”, “modifier une procédure” ou “changer une organisation”.

<~ La gestion du changement, c’est accompagner la transformation psychologique,
émotionnelle et opérationnelle d’'une équipe.

<~ La gestion du changement, c’est accompagner la transformation du cerveau
humain.

Un changement réussi repose sur 7 principes CapScaling™ :

1. Transparence

Dire la vérité, donner le contexte, expliquer honnétement le “pourquoi”.

2. Sens
Montrer ce que le changement apporte : au client, a I’équipe, au métier.
3. Timing

Lancer le changement au bon moment : hors rush, hors surcharge, lorsque les équipes sont
disponibles mentalement.

4. Accompagnement

Former, soutenir, écouter, rassurer, répondre aux doutes, suivre la progression.

5. Facilitation

Réduire la friction, simplifier 'accés au nouveau systeme, rendre I'apprentissage fluide.

6. Exemplarité

Incarner soi-méme le nouveau standard : montrer avant de demander.



7. Implication de I'équipe

Impliquer les collaborateurs dans la co-construction des solutions, des tests et des
optimisations.
<~ Ce qu’on co-construit, on ’'adopte. Ce qu’on subit, on le rejette.

<~ Un changement ne s’impose pas.

Il se construit.

Et il dépend moins des outils que du leadership qui accompagne les humains qui les
utilisent.

2 — Comment ca se traduit
concrétement au quotidien

A. Sur le terrain (magasins, usines, équipes
opérationnelles)

Un manager qui pilote le changement efficacement :

explique d’abord le “pourquoi”, ensuite le “comment” ;
choisit le bon moment (pas en rush, pas en surcharge mentale) ;
utilise lui-méme le nouveau process/logiciel ;

rend le nouveau systeme plus accessible que I'ancien (raccourcis, icOnes, tutoriels)

;
retire progressivement I’ancien systéme pour éviter les retours en arriére ;

implique I’équipe dans les tests (“Qu’est-ce qui vous freine ? Qu’est-ce qui peut étre
amélioré ?”) ;

met en bindme les plus avancés avec les plus en difficulté ;
célebre les premiers progres ;

ajuste grace aux retours terrain.

Exemples terrain :



e Nouveau logiciel — ancien bouton retiré de I'accueil, nouveau en acces direct +
tutoriel 10 min + test collectif.

e Nouvelle procédure sécurité — démonstration + co-construction du nouveau
standard avec les opérateurs.

e Nouvelle organisation — tableau clair des réles + atelier d’implication +
accompagnement 7 jours.

<~ “Impossible d’adopter ce qu’on ne comprend pas. Impossible de comprendre ce
qu’on n’a pas vécu.”

B. A I’échelle des dirigeants / C-Level

Un dirigeant qui maitrise le changement :

e définit le sens stratégique : pourquoi changer maintenant ?

e évalue les risques liés au timing (charge, énergie, saisonnalité métier) ;
e prépare une communication simple, stable et répétée ;

e aligne le middle management avant toute annonce ;

e implique un échantillon d’équipes dans la conception ou les tests ;

e donne les moyens réels : formation, temps, renfort, priorisation ;

e pilote des “quick wins” pour créer de la traction ;

e incarne le nouveau standard (pas de double discours).

<7 Une transformation est top-driven, mais bottom-anchored :
la direction impulse, les équipes ancrent.

C. Dans la relation humaine

Le changement touche I’humain a plusieurs niveaux :

e peur de perdre ses repéres ;

e sentiment de compétence menacé ;



e crainte d’étre moins performant ;

e résistance naturelle a I'incertitude ;

e charge cognitive liée a I'apprentissage ;

e attachement identitaire a ’ancien systéeme ;

e Dbesoin d’étre entendu.

Un bon leader :

normalise I'inconfort (“c’est normal que ce soit difficile au début”) ;
e rassure sans mentir ;

e clarifie ce qui ne changera PAS ;

e implique les équipes dans I'ajustement ;

e valorise chaque effort ;

e reste présent pendant la transition.

<~ Le changement est émotionnel avant d’étre technique.
Et relationnel avant d’étre organisationnel.

3 — Bénéfices & ROI

A. Pour I’équipe
e sentiment d’étre accompagnée, pas abandonnée ;
e réduction massive de la résistance ;
e montée en compétence accélérée ;
e engagement plus fort (ownership) ;
e meilleure compréhension des enjeux ;

e adoption plus fluide ;



e confiance renforcée.

B. Pour la performance
e réduction des erreurs ;
e moins de colts cachés liés a la résistance ;
e adoption multipliée ;
e stabilisation plus rapide ;
e meilleure qualité client / production ;

e productivité accrue.

C. Pour le dirigeant
e crédibilité renforcée ;
e capacité a mener des transformations ambitieuses ;
e moins de frictions internes ;
e middle management plus solide ;

e maitrise du timing stratégique.

4 — Limites & erreurs courantes

> Erreur 1 — Lancer un changement au mauvais moment

Rush / surcharge / fatigue = adoption impossible.

X Erreur 2 — Annoncer sans sens

Sans contexte, le cerveau se met en mode défense.

Y Erreur 3 — Négliger 'accompagnement

Un changement non soutenu — retour a I’ancien.



X Erreur 4 — Sous-estimer 'impact émotionnel
La résistance n’est pas de la mauvaise volonté.

Y Erreur 5 — Trop de friction

Si c’est compliqué — adoption lente.
Si c’est simple — adoption rapide.

Y Erreur 6 — Manquer d’exemplarité
Si tu continues avec 'ancien, eux aussi.

Y Erreur 7 — Ne pas impliquer les équipes

Un changement imposé = rejet.
Un changement co-construit = adoption.

5 — Checklists opérationnelles
CapScaling™

+ AVANT

e Quel est le “pourquoi” stratégique concret ?

e Est-ce le bon moment (charge, saison, énergie, stabilité) ?

e Comment impliquer les équipes dans la conception/test ?

e Quels freins anticiper ?

e Comment réduire la friction ? (raccourcis, tutoriels, retrait ancien systeme)
e Quel message clé répéter ?

e Quel dispositif d’accompagnement ?

* PENDANT

e Expliquer — montrer — faire ensemble — laisser faire



e \érifier la compréhension

e Réduire les irritants

e Ecouter les doutes

e Impliquer les équipes dans les ajustements
e Valoriser les micro-progrés

e Traiter les résistances individuellement

+ APRES

e Retirer I’'ancien systeme

e Mesurer 'adoption

e Consolider le nouveau standard
e Ajuster selon les feedbacks

e Célébrer les transitions réussies

6 — Scripts de phrases

Pour annoncer

“Je veux te partager ce qui va changer, et surtout pourquoi maintenant.”

Pour rassurer

“C’est normal que ce soit inconfortable au début. Je suis la.”
Pour impliquer

“Qu’est-ce que tu améliorerais avant la mise en place ?”

Pour accompagner

“On le fait ensemble une premiére fois, puis tu prends la main.”



Pour gérer une résistance

“Qu’est-ce qui te freine le plus aujourd’hui ? Je veux comprendre.”

Pour renforcer

“Tu progresses vite. Continue comme ¢a.”

7 — Mini-histoire personnelle

Tu apprends tres vite, dés tes premiéres années sur le terrain, une vérité profonde :

<~ Ce n’est jamais le changement qui pose probléme.
C’est la maniére dont on emmene les gens.

Chez Lidl, les changements sont fréquents, rapides, exigeants.
Tu comprends :

e ue si tu n’expliques pas — les gens paniquent,
e que situ n’es pas présent — ils se sentent seuls,

e ue situ n’incarnes pas — ils ne suivent pas.

Chez Leroy Merlin, tu découvres la puissance de I'implication :
— quand les équipes contribuent, elles adhérent.
— quand elles adhérent, 'adoption explose.

En industrie, tu comprends enfin :
le timing peut faire réussir ou échouer un changement parfaitement pensé.

Et tu retiens une regle universelle :

_~ Le changement n'échoue jamais a cause d’un outil.
Il échoue a cause d’'un manque de leadership, de timing, de sens ou d’implication.

8 — Matrices & modeéles scientifiques
(méthode + protocole + chiffres)



8.1 — Etude McKinsey (2015) — 1 538 entreprises

Objectif : identifier les causes d’échec dans les transformations.
Méthode : enquéte internationale sur 1 538 organisations.
Protocole : analyse des facteurs humains/organisationnels.
Résultats :

e 70% des transformations échouent

e 32% ne comprennent pas le “pourquoi”

e 39% disent que les managers n'incarnent pas le changement

e |’exemplarité x5 les chances de réussite

<~ Le sens + I'exemplarité + 'accompagnement = fondamentaux du succes.

8.2 — Etude Kahneman (1979) — Aversion a la perte
Objectif : mesurer comment le cerveau percoit le risque du changement.
Méthode : expériences comportementales, modélisation.
Protocole : décisions impliquant gains/pertes.
Résultats :
e Les pertes pésent 2 a 4 fois plus lourd que les gains
e Surestimation des risques +100 a +300%

e Sous-estimation des gains =40 a -70%

e Incertitude — résistance +44%

<+ Le cerveau est congu pour résister. Le leader doit compenser par la clarté.

8.3 — Etude Amy Edmondson (Harvard) — 11 000
observations
Objectif : comprendre comment la sécurité psychologique affecte I’adoption.

Méthode : observation + auto-reporting.
Protocole : mesures d’erreurs, d'engagement, d’adoption.



Résultats :
e Adoption x2,3 dans les équipes a sécurité élevée
o Résistance -50%

e Transparence — engagement +76%

< Sécurité + transparence = adoption accélérée.

8.4 — Modéele Kotter (Harvard)
Objectif : comprendre les étapes clés du changement.
Méthode : analyse de 100 entreprises.
Protocole : suivi longitudinal.
Résultats :

e Entreprises appliquant 7-8 étapes — 80% réussite

e Moins de 3 étapes — 10% réussite

e Causes d’échec : manque de vision, manque d’urgence, manque d’exemplarité

<~ Le changement est un systéme, pas un événement.

8.5 — IKEA Effect (Norton, Harvard 2012)

Objectif : comprendre I'impact de la co-construction sur ’engagement.
Méthode : 6 expériences comportementales.
Protocole : comparaison entre objets construits par soi-méme vs objets déja faits.
Résultats :
e Les participants valorisent +61% un objet qu’ils ont contribué a construire
e Sentiment d’ownership +47%
e Motivation +45%

<~ Ce que les équipes construisent, elles le défendent.
Ce qu’on leur impose, elles le contestent.
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