Symposium Management de la
qualité et de I'éxpeérience client

Pilotage des processus: démarche
pertinente pour mieux servir les clients
et reduire les colts



- 9{)1({{ Des évolutions qui contribuent au

“%") renforcement de |'approche processus

ersion

Comprendre
les enjeux et anticiper
les besoins et
attentes des parties
intéressées

Lier stratégie et
démarche Q

Matitriser la chaine de
valeur

Intégrer les Evaluer / améliorer
systemes de les performances
management du systéme de

management

G Approche Processus

*Déterminer les processus du SMQ et leurs indicateurs de performance
en lien avec les enjeux de l'organisme

*Maitriser les processus en prenant en compte les risques et |'obtention de
résultats

Identifier les opportunités d’'amélioration des processus
*Planifier et conduire les changements
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Quelques points de repere

Approche processus: une maniére
d’appréhender et de faire évoluer le fonctionnement
d’un organisme a travers une vision orientée client,
par la mise en ceuvre et le pilotage de ses processus

L'approche processus pour une gestion efficace

Vendre et ouvrir un compte sur
livret (CSL)

Un processus est |'ensemble des
contributions que les acteurs de
I"entreprise assurent pour tenir la

promesse faite au client

Notion de « qui fait quoi », de parcours

client
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Pourquoi aujourd’hui s'intéresser aux processus?

Exigence clients/Organisation des entreprises:
paradoxe dans un monde hyperconcurrentiel

Automatisation/digitalisation

Investir aux bons Aspirations des
Autres endroits acteurs
problématiques
actuelles

Technologies actuelles
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Piloter (manager) par les processus: c’est...

M ...Remettre le client au centre - . =
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des préoccupations en confiant D°'T
3 quelqu’un, le Pilote de
processus, une responsabilité
transversale pour ...
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Les ingrédients pour réussir une démarche processus

Culture client
coopérative

Organisation
adapteée

Mise en pilotage
des processus

Engagement de

la direction Demarche

Gouvernance

., Pérennisation
ajustee
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e
Une démarche pour construire et gérer les processus

Connaitre... pour agir...

Engagerune | | Définir les
participative indicateurs
v |
Analyser les Developper
rocessus | >| l€splans
P d’action
=
3
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Agir: de difféerentes manieres

e Devenir ....
fonctionnement
Réduction des coiits La /
Performance

] opérationnelle
Attentes des clients du processus

~ cible — Risques opérationnels
La, Pe|_-formance Offre
Operationnelle du produits/services

processus actuel
Implication acteurs

Pilotes de Processus
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Optimisation de I'organisation

et des moyens

Amélioration des
processus par
simulation

Plan de Continuité
d’activité
Analyse des colts

ABM

Modélisation des
processus

7 Performance

ABC

C% Colits

Compte de
résultats

Processus 2
Compétences

Fiches de post

Savoir Faire
Expériences

%\/@\;RH

Organigramme

Pilotage

7

Risques

Audit
interne

Z

w CortpRignets
réglementaires

Evaluation qualitative
et quantitative

Maitrise des
risques

(SOX, LSF,...)

Amélioration

Qualité @

continue

Technologie S

Communication

Certification a
la norme ISO
9000-2000

Service Métier/
Service applicatif
Urbanisation

Disaster Recovery Plan

...Et chaque fonction de |'entreprise peut aussi aqgir
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Le developpement d’une culture client et du
travail coopératif
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Notionde | Ftre soucieux du résultat collectif Notion de
culture client | Travailler ensemble : contribuer travail
= Developper I'entre-aide, la cooperation coopératif

= Rechercher les causes et non les fautifs
= Etre tourné vers le client
= AvOir la culture de la mesure o

Processus

Un moyen pour donner ou redonner du sens au travail , de la motivation, de lutter
contre un certain individualisme....et diminuer un peu le stress
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Quelles ideées en conclusion

f Q\ ?‘3.} L'implication de tout le management est

primordiale

SN N

Le déploiement d'une démarche de
gestion des processus prend du temps

La mise en place ne nécessite pas de

gros investissements...
... et les retours sur investissements

sont réels et concrets!
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Quelles idees en conclusion

‘ ¥ ' 2 e développement d’une culture collaborative et
-F - e coopérative est indispensable
ey Ny P P
/’3 W&
f B N
Sans langage commun les affaires ne peuvent
. , L étre conclues.
Un langage commun facilite I'appropriation "
. 3 \" i
" N La culture de la mesure pour évaluer

\ les progres

Le référentiel des processus doit servir
toutes les entités de I'organisation...
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Quelles idees en conclusion
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