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[bookmark: _Toc198546495]Description du projet
	L’objectif de ce projet Six Sigma est d’améliorer le processus d’acquisition de clients pour Get Rich Financial Services en réduisant les inefficacités, en optimisant la génération de leads et en augmentant les taux de conversion. À l’heure actuelle, le processus est entravé par des taux élevés d’abandon et des délais d’intégration longs, ce qui entraîne un taux d’acquisition de clients inférieur aux attentes. Ce projet appliquera la méthodologie DMAIC pour cerner les causes profondes de ces inefficacités, mettre en œuvre des améliorations ciblées et assurer un processus d’acquisition rationalisé et efficace. En affinant les efforts de marketing, en réduisant les délais de réponse aux leads et en améliorant l’expérience d’intégration des clients, le projet vise à augmenter le nombre de leads qualifiés et à améliorer la satisfaction globale des clients, contribuant ainsi à une plus forte croissance des recettes pour Get Rich Financial Services.

Les métriques clés à améliorer comprennent les taux de conversion des leads, le temps d’intégration des clients et le coût par acquisition, avec une amélioration attendue de 20 à 30 % dans ces domaines clés.




[bookmark: _Toc198546496]Énoncé du problème 
	Les taux d’acquisition des clients de Get Rich Financial Services sont inférieurs aux attentes en raison de l’inefficacité des processus de génération de leads et d’intégration. Parmi les défis actuels, on peut citer le taux élevé d’abandon des clients pendant la phase d’intégration, la lenteur des délais de réponse aux leads et l’incohérence des stratégies de suivi, ce qui augmente le coût par acquisition et entraîne des occasions de recettes manquées. Ces problèmes ont une incidence sur la capacité de l’entreprise à accroître sa clientèle et à atteindre ses objectifs de vente. Ce projet Six Sigma vise à cerner les causes profondes de ces inefficacités et à mettre en œuvre des améliorations de processus afin d’augmenter les taux de conversion des leads et de réduire les coûts d’acquisition.



[bookmark: _Toc198546497]Énoncé de l’objectif
	L’objectif de ce projet Six Sigma est de rationaliser et d’optimiser le processus d’acquisition de clients de Get Rich Financial Services en augmentant les taux de conversion des leads, en réduisant le taux d’abandon des clients lors de l’intégration et en réduisant le coût par acquisition de 20 % en six mois. Le projet permettra d’atteindre ces améliorations en identifiant et en corrigeant les principales inefficacités dans les délais de réponse aux leads, les stratégies de suivi et les processus d’intégration. Il améliorera ainsi la satisfaction globale des clients et contribuera à la croissance des recettes.







[bookmark: _Toc198546498]Périmètre du projet

· Activités comprises dans le périmètre
· Effectuer une analyse de la voix du client pour identifier les difficultés rencontrées par les clients lors de l’acquisition.
· Cartographier le parcours d’acquisition de clients actuel, y compris la génération de leads, le suivi et les processus d’intégration.
· Analyser les temps de réponse aux leads, les points d’abandon des clients et les métriques de conversion pour établir des références.
· Développer et tester des solutions qui visent à réduire le nombre d’abandons et à optimiser le processus d’intégration.
· Mettre en œuvre des améliorations de processus et surveiller leur efficacité par le biais de mesures de contrôle.
· En dehors du périmètre
· Modifications apportées à d’autres unités commerciales non incluses dans le processus d’acquisition de clients, telles que le développement de produits ou l’assistance après-vente.
· Refonte majeure du système CRM ou d’autres infrastructures informatiques fondamentales qui ne relève pas des mesures d’amélioration définies.
· Toute activité liée à la rétention des clients au-delà de l’intégration initiale.


[bookmark: _Toc198546499]Métriques clés
	Métrique
	Donnée de référence
	Amélioration ciblée

	Taux de conversion des leads
	Le taux de conversion actuel est de 5 %.
	Augmenter le taux à 7 %, soit une amélioration de 40 %.

	Délai d’intégration des clients
	Le délai moyen actuel pour l’intégration est de 10 jours.
	Réduire le délai d’intégration à sept jours, soit une baisse de 30 %.

	Coût par acquisition (CPA)
	Le CPA actuel est de 200 €.
	Réduire le CPA de 20 %, soit 160 €.

	Délai de réponse aux leads
	Le délai de réponse actuel est de deux jours.
	Réduire le délais de réponse à un jour, soit une amélioration de 50 %.

	Taux d’abandon des clients lors de l’intégration
	Le taux d’abandon actuel est de 15 %. 
	Réduire le taux d’abandon à 10 %, soit une baisse de 33 %.

	Efficacité du suivi
	Le taux actuel de réengagement est de 25 %.
	Augmenter l’efficacité du suivi à 35 %, soit une amélioration de 40 %.

	Taux de conversion des leads
	Le taux de conversion actuel est de 5 %.
	Augmenter le taux à 7 %, soit une amélioration de 40 %.



[bookmark: _Toc198546500]Rôles et responsabilités de l’équipe 
	Rôle
	Responsabilité
	Nom et fonction

	
	
	

	Sponsor du projet
	Fournir une orientation générale, sécuriser les ressources et s’assurer que le projet s’aligne sur les objectifs stratégiques. Agir en tant que décideur clé et approuver les principaux jalons.
	Jason Desjardins, directeur marketing

	Champion de projet
	Soutenir le projet à un niveau élevé, aider à éliminer les obstacles et veiller à ce que le projet suscite l’intérêt de tous les services.
	Hazel Christensen, responsable de l’acquisition client

	Chef de projet/
Ceinture noire
	Diriger l’équipe du projet, gérer les opérations quotidiennes, assurer le respect de la méthodologie Six Sigma (DMAIC), suivre les progrès et s’assurer que les livrables du projet sont atteints.
	Sasha Petrov, spécialiste principale de l’amélioration des processus

	Ceintures vertes
	Aider la ceinture noire à exécuter les tâches lors des phases DMAIC, à procéder à la collecte et à l’analyse des données et à mettre en œuvre les améliorations.
	Lori Garcia, analyste de l’amélioration des processus

Romy Bailey, analyste marketing

	Ceintures jaunes
	Aider à l’exécution du projet en collectant des données, en aidant à la cartographie des processus et en soutenant les ceintures vertes et noires dans diverses tâches. 
	Brian Gorman, analyste junior de l’amélioration des processus

Henry McNeal, assistant marketing

	
	
	

	
	
	






[bookmark: _Toc198546501]Phases DMAIC
	Phase
	Objectif
	Activités clés 

	Définir
	Définir clairement l’objectif, le périmètre et les principaux livrables du projet.
	· Élaborer la charte du projet : décrire l’énoncé du problème, l’énoncé des objectifs et le périmètre.
· Identifier les parties prenantes et constituer l’équipe du projet.
· Effectuer une analyse de la voix du client pour comprendre les défis liés à l’acquisition de clients.
· Créer un diagramme SIPOC (fournisseurs, contributions, processus, résultats, clients) pour cartographier le processus d’acquisition.
· Définir les jalons du projet et établir un calendrier général.

	Mesurer
	Collecter des données pour comprendre l’état actuel du processus d’acquisition de clients.
	· Élaborer un plan de collecte de données focalisé sur les taux de conversion des leads, les délais d’intégration et le coût par acquisition.
· Établir des métriques actualisées pour une acquisition efficace des clients.
· Créer une cartographie du processus d’acquisition du client.
· Identifier les variations du processus et créer des diagrammes de contrôle pour les données de référence.

	Analyser
	Identifier les causes profondes des inefficacités et des coûts d’acquisition élevés.
	· Effectuer une analyse des causes profondes en créant un diagramme en arêtes de poisson qui identifie les problèmes clés.
· Analyser les données collectées pour identifier les tendances en matière d’abandon, de lenteur des réponses aux leads et de goulots d’étranglement liés à l’intégration.
· Effectuer une analyse des écarts afin de comparer les performances actuelles avec les objectifs cibles.
· Hiérarchiser les problèmes les plus importants à résoudre.

	Améliorer
	Mettre en œuvre des solutions pour améliorer l’efficacité de l’acquisition de clients.
	· Développer des stratégies d’amélioration qui se concentrent sur l’amélioration du suivi des leads, l’optimisation de l’intégration et la réduction des coûts par acquisition.
· Piloter les changements dans un environnement contrôlé pour évaluer l’efficacité.
· Organiser des sessions de brainstorming et concevoir des cartes de processus pour l’état futur.
· Mettre en œuvre des modifications optimales au sein du processus d’acquisition de clients.
· Mesurer les premiers résultats pour suivre les améliorations.

	Contrôler
	Pérenniser les améliorations.
	· Élaborer un plan de contrôle qui décrit les procédures de surveillance et de pérennisation des améliorations (par exemple, tableaux de bord et indicateurs clés de performance).
· Former les responsables de processus et les membres de l’équipe aux nouveaux processus.
· Mettre en œuvre des procédures opérationnelles standard (SOP) pour le processus amélioré.
· Effectuer régulièrement des examens et des analyses de performance.
· Transférer la responsabilité aux propriétaires du processus et assurer la transition vers le fonctionnement normal.



[bookmark: _Toc198546502]Analyse et plan d’atténuation des risques
	Risque
	Impact
	Plan d’atténuation
	Probabilité

	Retards dans la collecte de données
	Cela pourrait ralentir la phase d’analyse et avoir un impact sur le calendrier du projet.
	Élaborer un plan de collecte de données clair, impliquer rapidement les parties prenantes et planifier des vérifications régulières pour suivre l’avancement.
	Élevée

	Résistance aux changements de processus
	Les employés peuvent se montrer récalcitrants face aux nouveaux flux de travail, ce qui réduit l’efficacité des améliorations.
	Organiser des ateliers sur la gestion des changements, dispenser des formations et impliquer les principales parties prenantes dans les prises de décision.
	Moyenne

	Ressources insuffisantes pour la mise en œuvre
	Le manque de ressources pourrait retarder la mise en œuvre des améliorations.
	Obtenir rapidement l’engagement des services clés, allouer un budget d’urgence et hiérarchiser les tâches critiques.
	Faible

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	




[bookmark: _Toc198546503]Impact financier

Le projet d’amélioration du processus d’acquisition de clients de Get Rich Financial Services vise à réduire considérablement le coût par acquisition et à améliorer les taux de conversion globaux des clients, ce qui se traduira par des avantages financiers mesurables. Les impacts financiers attendus sont les suivants :
· Réduction des coûts : le coût actuel par acquisition (CPA) est d’environ 200 €. En rationalisant le processus d’acquisition de clients et en éliminant les inefficacités, le projet vise à réduire le CPA de 20 %, le ramenant à 160 €. Avec un objectif d’acquisition annuel de 5 000 nouveaux clients, cette réduction permettrait d’économiser environ 200 000 € chaque année ([200 - 160] x 5 000).

· Augmentation du taux de conversion :  le taux de conversion actuel des leads en clients est de 5 %. En améliorant les processus de suivi des leads et en optimisant l’intégration, le projet vise à élever le taux de conversion à 7 %. Cette amélioration devrait attirer 2 000 clients de plus par an, se traduisant par une augmentation des recettes annuelles d’environ 1 million d’euros, en supposant une valeur moyenne à vie des clients de 500 €.

· Retour sur investissement (ROI) : le coût prévu du projet Six Sigma, y compris le personnel, l’analyse des données et les changements de processus, est estimé à 100 000 €. Les économies combinées découlant de la réduction du CPA et des recettes issues de l’augmentation du taux de conversion sont estimées à 1,2 million d’euros par an, soit un retour sur investissement de 1 100 % pour la première année.

· Impact à long terme : la pérennisation de ces améliorations sur une période de cinq ans devrait se traduire par des économies totales et des recettes supplémentaires d’environ 6 millions d’euros.


[bookmark: _Toc198546504]Plan de contrôle
	Le plan de contrôle se concentrera sur la pérennisation des améliorations en matière de taux de conversion des leads, de délais d’intégration et de coût par acquisition grâce à la mise en place d’une surveillance continue à l’aide de diagrammes de contrôle, de tableaux de bord et d’audits réguliers. L’équipe suivra les métriques clés chaque semaine ou chaque mois par le biais d’évaluations des performances. La ceinture noire sera responsable de faire appliquer les procédures opérationnelles standard (SOP) afin de garantir une exécution cohérente des processus. Toute métrique se situant en dehors des plages cibles déclenchera des mesures correctives, y compris une analyse des causes profondes et des ajustements de processus.




[bookmark: _Toc198546505]Plan de communication avec les parties prenantes
	La ceinture noire dirigera les efforts de communication en fournissant au sponsor du projet des rapports d’avancement hebdomadaires, dans lesquels il soulignera les réalisations, les métriques clés et tous les problèmes nécessitant une approbation. Le champion du projet participera à des réunions bimensuelles avec l’équipe de projet pour favoriser la coordination entre les services et éliminer les obstacles. Les ceintures vertes prépareront les récapitulatifs des analyses de données à présenter lors des réunions, tandis que les ceintures jaunes soutiendront les efforts de collecte de données et de création de rapports. La ceinture verte Romy Bailey enverra également à toutes les parties prenantes des mises à jour mensuelles du statut, dans lesquelles elle indiquera l’avancement et les prochaines étapes.​
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EXCLUSION DE RESPONSABILITÉ

Tous les articles, modèles ou informations proposés par Smartsheet sur le site web sont fournis à titre de référence uniquement. Bien que nous nous efforcions de maintenir les informations à jour et correctes, nous ne faisons aucune déclaration ni ne donnons aucune garantie de quelque nature que ce soit, expresse ou implicite, quant à l’exhaustivité, l’exactitude, la fiabilité, l’adéquation ou la disponibilité du site Web ou des informations, articles, modèles ou graphiques connexes contenus sur le site Web. La confiance que vous accordez à ces informations relève donc strictement de votre propre responsabilité.
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