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Mesurer les performances pour 
prendre des decisions

stratégiques

« Que la stratégie soit belle est 
un fait, mais n'oubliez pas de 
regarder le résultat. »

Winston Churchill

Mesure de la performance organisationnelle
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Ordre du jour
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I. Performance 

II. La performance comme moyen de production 

III. Fonctions d’information de la performance

IV. La gestion des performances, un outil de gestion stratégique

V. Indicateurs clés de performance (KPI) et gestion des données

VI. Mechanism de mesure de la performance (MMP)

VII. Faire avancer la mesure de la performance

Mesure de la performance organisationnelle
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Performance

4Mesure de la performance organisationnelle



www.wcoomd.org

Performance
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Deux perspectives majeures

La performance comme valeur publique
Capacité d’une organization à répondre aux questions 
socioéconomiques contextuelles et à produire un impact sur 
l’environnement socioéconomique

La performance comme moyen de production
Capacité d’une organisation à transformer ses ressources en
produits et résultats

Mesure de la performance organisationnelle
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La performance comme moyen de 

production
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Ressources Activité Résultat Effet

Quels 

sont les 

moyens 

utilisés ?

Que fait-on ?
Qu’est-ce 

qui en 

résulte ?

Quels sont les 

changements 

à prévoir ? 

Ressources Activités Résultats
Effets 

immédiats
Effets 

intermédiaires

Effets 
suprêmes

Chaîne de valeur de la performance dans la logique de production

Mesure de 

l’efficience

Mesure de l’efficacité
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Activités

Études de 
faisabilité aux 
frontières pour 

identifier les 
goulets 

d’étranglement 

Révision des procédures 
opérationnelles normalisées 

(PON) pour réduire le 
nombre d’organismes 

impliqués et favoriser un 
« guichet unique » 

Révision et 
amendement de 

la loi pour 
favoriser le 

contrôle via un 
« guichet 
unique » 

Résultats
Nouvelle loi et 
nouvelles PON

Application du 
« guichet 

unique » pour 
optimiser les 

procédures de 
contrôle

Effets immédiats

Procédures 
réactives et 

accélérées à la 
frontière 

Conformité 
accrue 

Effets 
intermédiaires

Augmentation 
des échanges 

commerciaux à 
la frontière

Effets suprêmes

Effets positifs 
sur le plan 

économique et 
en termes de 

recettes fiscales

Élements de la chaîne de valeur de la performance– exemple

Mesure de la performance organisationnelle
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Fonctions d’information de la 

performance
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Fonctions d’information de la performance
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NATURE DES

RAPPORTS

DIRECTION ET

CONTRÔLE

APPRENTISSAGE

Justification Communication, 

explication et 

justification des 

performances

Influence et façonnage

des activités

Amélioration de la 

politique, des 

capacités et/ou des 

mesures

Attention Externe Interne Interne

Orientation Passé Présent Futur

Exemples

d’outils

Rapports annuels, 

chartes des droits 

du citoyen, 

évaluation de 

performance

Accords de performance, 

budget axé sur la 

performance, 

rémunération en fonction

des performances

Études 

comparatives, 

gestion des 

connaissances

Source : Van Dooren et al (2015) 
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La gestion des performances, un 
outil de gestion stratégique
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La gestion des performances, un outil de gestion stratégique

Où allons-nous ? => Vision => 

déclaration de vision

Comment y parvenir ? => stratégie => 

plan stratégique

Quels objectis devons–nous atteindre 

? => objectifs => cibles

Sommes-nous sur la bonne voie ? => 

mesures => chiffres réels

Que devons-nous faire pour rester 

dans la bonne voie ? => plans 

d’action => actions

Cycle de gestion des performances

1. Planification stratégique

2. Déclaration de résultat

3. Déclaration de produit

4. Contrats de performance

5. Gestion par objectifs

Mise en œuvre

6. Évaluation des produits et des 

résultats

Évaluation et déclaration

7. Déclaration

Mesure de la performance organisationnelle
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Stratégie et modèles de mesure de la performance
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Cadres intégrés :
• Tableau de bord prospectif

• Prisme des performances

• Pyramide des performances

• Socle d’évaluation commun

• ISO 9000

• Etc.

Les 5 facettes du prisme des performances

Satisfaction des parties prenantes

Stratégies

Processus

Ressources

Contribution des parties prenantes

Modèle du socle d’évaluation commun

Moteurs Résultats

1 Direction 6. Résultats orientés vers les usagers/clients

2. Stratégie et planification 7. résultats humains

3. Ressources humaines 8. Résultats en termes de responsahilité sociale

4. Partenariats et ressources 9. résultats en performances clés

5. Processus

Mesure de la performance organisationnelle
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KPI et gestion des données
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 Se concentrer sur les domaines essentiels pour obtenir les effets 
souhaités
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S

M

A

R

T

Spécifiques – Qu’est-ce qu’un indicateur de réussite 

exactement ? 

Mesurables – Dans quelle mesure peut-on suivre vos 

KPI ?

Atteignables – Vos KPI sont-ils réalisables ?

Réalistes – Vos KPI répondent-il à l’objectif général ?

Prévus dans le Temps – Sous quel délai vos KPI 

devront-ils être réalisés ?

Objectifs

Mesure de la performance organisationnelle
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Caractéristiques des KPI de bonne qualité
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• Doivent pouvoir être utilisés dans 
la définition de politiques

• Pertinents

• Utiles pour la définition de politiques

• Rapides

• Équilibrés

• Cohérents

• Imputables

• Ventilés

• Précis et fiables

• Doivent être réalisables
• Rentables

• Clairs
Mesure de la performance organisationnelle
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Quelles thématiques

pour nos parties 

prenantes

internes/externes ?

Comment voulons-nous 

être perçus ?

Moteurs
de valeur

Objectifs

Sélection
de KPI

Atelier

• Intelligence collective

• Apprentissage

• Adhésion

Sources

Référence

Normes

ConformitéDonnées

Gestion

Spécifique

Mesurable

Attribuable

Pertinent

Critère de temps

Mesure de la performance organisationnelle
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Quels types de KPI ?

18Conception d’indicateurs pour le MMP

Faites les choses bien !

Faites les bonnes choses !

Glossaire des termes

Mesure de la performance organisationnelle
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 Données valides et fiables
 Données de référence
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Données 
principales

KPI calculés à partir de

Gestion des données

Source des 
données

Méthode de 
recueil des 
données

Date et 
fréquence 
du recueil 

des données

Validation 
des données
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Mécanisme de mesure de la performance 
(MMP)

Mesure de la performance organisationnelle
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Mécanisme de mesure de la 
performance (MMP)
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Établissement du Group de travail sur la mesure de la 
performance (GTMP)

Le GTMP est chargé de mettre au point un mecanisme
de mesure de la performance (MMP) pour une
évaluation exhaustive des performances couvrant
toutes les compétences de la douane.

Le MMP sera reconnu comme la norme dominante de 
la mesure de la performance douanière.

Mesure de la performance organisationnelle
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Étapes clés déjà accomplies
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Finalité,  objectif general et objectifs spécifiques du MMP

Compréhension commune relative à la liste des résultats 
escomptés pour les dimensions de la performance 
(Facilitation des échanges et compétitivité économique; 
Recouvrement des recettes ; Lutte contre la fraude, sécurité 
et protection de la société; et Développement organisationnel)

Champ d’application et critères des KPI/modèle de KPI

un cycle bisannuel pour l’auto-évaluation volontaire suivie 
d’un examen par des pairs, sur demande des Membres

la phase pilote et développement des KPI
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Étapes clés restant à accomplir
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Plateforme de collecte de données pour le mécanisme 
de mesure de la performance de l’OMD

développement des KPI

lancement de la première version du MMP (MMP v.1)
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Faire avancer la mesure de la performance

Mesure de la performance organisationnelle
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Aucune demande Demande

Pas d’offre A B

Offre C D

Faire avancer la mesure de la performance

Van Dooren Wouter, Bouckaert Geert (2002)

Mesure de la performance organisationnelle
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Pourquoi la mesure de la performance 
est-elle vitale ?
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Ce qui est mesuré est vraiment effectué

Sans évaluation des résultats, impossible de 

distinguer réussite et échec

Si la réussite est invisible, c’est probablement

l’échec qui est recompense

Sans conscience de l’échec, impossible de le 

corriger

Des résultats démontrés permettent de gagner

l’adhésion du public (donateurs compris)

Mesure de la performance organisationnelle



V 

www.wcoomd.org

MERCI
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