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Présentation

]
ELNOR

www.elnor.fr
NOS METIERS
™ Le conseil aupres des cadres et dirigeants d’entreprise,
@ L'expertise en méthodes et techniques de management
des processus d’entreprise,
@ La formation et l'ingénierie pédagogique,
© L’assistance au management des projets.

NOS CIBLES
© Les projets d’'amélioration des processus d’entreprise,

© L’accompagnement du changement dans les organisations.

Guy RIVOIRE
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Présentation ELNOR

B \OTRE OBJECTIF PERMANENT
« Contribuer a 'harmonisation et l'optimisation des
relations maitrise d’ouvrage / maitrise d’ceuvre ».

NOS CLIENTS
Banques, assurances, industries, logistique, PME/PMI, ...
Grandes administrations, ministeres, établissements publics,...

NOTRE PARTENAIRE
IDS, éditeur de la famille des logiciels ARIS.

NOTRE CONTRIBUTION ENSEIGNEMENT & RECHERCHE
Ecole Supérieure de Commerce de Paris,

INSA de Lyon — ingénierie pédagogique,

Ecole de Management de Lyon,

Université Lyon 2.

www.elnor.fr
www,. elnortraining.com

Guy RIVOIRE
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Présentation ELNOR

B NOS CLIENTS
© Banques, assurances, industries, logistique, PME/PMI,...
© Grandes administrations, ministeres, établissements publics,...

NOS MISSIONS

© Modélisation, documentation et optimisation de processus,

= Pilotage d’activités d'entreprise (ABC/ABM, BSC),

@ Démarche Qualité & Certification,

™ Préparation a la mise en ceuvre d’ ERP (SAP, JD EDWARDS, ...),
@ Urbanisation des systémes d’Information,

@ Cartographie fonctionnelle et applicative,

™ Préparation a l'installation de systemes W orkflow,

@ Conduite du changement.
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LES MOTS CLES ELNOR
[ ]

CONSULTING
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Situations diverses, questions récurrentes

ELNOR
CONSULTIN (SE
—
Gestion des Transformation Nouveau Nouveaux 0 Qualité
connaissances d’entreprise Produit /service clients rga.
Introduction Développemen MEO Commerce
ERP de logiciel Workflow électronique

o

Questions

Quels services sont fournis ?

Quelles compétences sont
disponibles ?

Quels logiciels-progiciels sont utilisés ?

Générales

Comment sont exécutés les projets ?

Qui fait quoi ?

Quelles informations sont gérées?

Qui est responsable ?

Quels processus / fonctions
sont supportés par le systéeme
d’information ?

Quels sont les besoins relatifs a ISO ?

Quels sont les processus de référence
concernés ?

Questions

spécifiques

Guy RIVOIRE
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Situations diverses, questions récurrentes (suite) EL

-NOR
Gestion des Transformation Nouveau Nouveaux 0 Qualité
connaissances d’entreprise Produit /service clients rga.
Introduction Développemen MEO Commerce
ERP de logiciel Workflow électronique

. _

Comment définir le périmétre et le
contenu du projet ?

questions
sur le
projet

Comment présenter les résultats ?

Comment assurer la communication entre
les différents groupes ?

Comment diffuser I'information ?

Comment former les collaborateurs ?

Comment valider les résultats ?

Guy RIVOIRE
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...d'ou I'importance de situer son projet ELNOR

CONSULTING

[]
RS
Gestion
de la Gestion
performance des
qualité
P N
Gestion
Management des
Conduite du des competences
changement Processus
Alignement
Conception stratégique
et études de
Sl Urbanisation

du Sli
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... maitriser les phases et le cycle du BPM
Le cycle finalisé BPM - BAM - BPI ELNOR

CONSULTING
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... maitriser les phases et le cycle du BPM
Le cycle finalisé BPM > BAM - BPI ELNOR

B Dans toutes les entreprises, quelles que soient les activités, |l
convient de distinguer les grandes fonctions de :

strategie,
1’ conception,

2’ oxécution,
3

4

controle.

> 1 et 2 sont englobés dans le BPM (Business Process
Management).

» 3 constitue le BAM (Business Activity Monitoring).
> 4 constitue le BPI (Business Process Improvement).
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... chemin vers une forte cohérence entre acteurs

. . . ELNOR
...vers une forte intégration des architectures SonSuLTINaE
Objectifs d’entreprise Objectifs d’entreprise Objectifs
d’entreprise
ry® ) rga° %]
Metier - e Metier - o
C -

Processus = *= Processus - -

S1O -,
Architecture @

SIQ

Architectu rt-; |bIe

Guy RIVOIRE

fonctionnelle

SIQ

Architectures

SIQ

Architecture applicative

Architecture cible

Maturité de la démarche

Architecture technique

Architecture cible
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Les questions émergentes en 2006 ELNOR
[]

B Que signifie manager par les processus ?
E Qui est concerné par cette démarche ?
E Comment est-il mis en ceuvre ?

B Réepond-il aux enjeux economiques ?

Guy RIVOIRE
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Quel lien entre stratégie et processus ? ELNOR
[

Actionnaires

STRATEGIE

Dirigeant

PERFORMANCE

Management

PROCESSUS

Equipes
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Qu’attendent les hommes des processus ? et S 2.
- j

« 85% des causes d’un échec a atteindre I'attente du client
sont dues a des défaillances dans les systemes et les
process... plutét qu’a 'employeé.

Le role du management est de changer le process plutot
que de harceler les individus a faire mieux. »

Edwards Deming
L’homme de la renaissance industrielle japonaise
d’apres-guerre
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CONSULTING

Résultat d’enquéte

Le Management par les
processus
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Méthodologie ELNOR

B Etude quantitative en ligne délivrée par email

B Exclusion des répondants suivants :

— Appartenant aux cabinets de consell
— Entreprises de moins de 100 employés

B Reésultats :

— 338 questionnaires remplis
— 219 questionnaires analyseés

30/08/2006 /16
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50% de connaissance pour
30% de mise en oeuvre ELN a£

Q1 Quel niveau de connaissance pensez-vous avoir du management par les processus ?

Q2 Quel est le niveau de mise en ceuvre dans votre entreprise ?

B pas élevé du tout MM Plutdt pas élevé || Niélevé, nipas élevé Il Plutot élevé Il Tres élevé

s N
60% 40% 20% % 20% 40% 60% 80%

Moyenne
Niveau de connaissance du
Management par les 1 3
Processus

NSP sur5
Niveau de mise en oeuvre
ottt RESREY - PR

3 I - -

Nombre de salariés: 100 a 2000 2000+
Niveau de connaissance MP (base : 106) (base : 113)
Faible 25% 18%
Ni élevé, ni pas élevé 28% 25%
Elevé 46%
Total (%) 100% 100%
\ J
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Les bons éléves du MP sont reconnus

ELNOR

CONSULTH\:G\E

Guy RIVOIRE

Q3 Connaissez-vous des entreprises qui mettent en ceuvre le management par les processus ?

-

DG: 52%
Hors DG: 57%

Oui
<

Entreprise

Non

Mentions

Industrie

GE

-
o

HP

EADS

IBM

Air Liquide

Renault

Thalés

Total

Valeo

I R B I S 20 o)

Services

Air France

France Télécom-Orange

AXA

~

Wi
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Le MP est pergu comme un outil pour consolider une
ELNO g

PDM, pas pour conquérir une PDM ni assurer un ROI = =5 °%
[]

Q6 Pour une entreprise en général, quel impact attendez-vous du management
par les processus sur...

Ni important,

ni pas important -Plutot important -Tres important

[ P8 important du tout Bl riutet pas important ]

Moyenne
surb

NSP
La satisfaction des clients 1 I4 4 34 54 2 4,32
4,26

40% 20% % 20% 40% 60% 80% 100%

4,03
3,97
3,63

Le retour sur investissement (ROI) . 12

19

Le chiffre d'affaires - 19

\_ | J

Guy RIVOIRE

39 49
49 32
56 26
G
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Dans leur propre entreprise, ils percgoivent les
PN - - EL NOR
mémes limites au MP CoNSULTING 25

Q12 Dans votre entreprise, quel impact la mise en ceuvre de ces éléments a-t-elle sur...

|:| Ni important,

ni pas important -Plutot important -Tres important

| [P important du tout [ LI pas important

4 N
40% 20% % 20% 40% 60% 80% 100%  Moyenne
: : :  NSP sur 5
La qualité des produits et services . 6 | 45 29 9 371
I
| 3,57
La satisfaction des clients . g | 8 39 28 10 ’
|
|
| 3,50
La maitrise des colts - 6|6 51 19 10

: 3,32

; . I

Le résultat opérationnel - 11 | 1 44 16 10 2.92
|
|
Le retour sur investissement (ROI) - 15 | 15 35 9 15

I
I
I

Le chiffre d'affaires - 19 I 19 29 Y 12

i I ‘ ‘
N\ J

Guy RIVOIRE
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Le MP est pergu, avant tout, comme un outil de
oo P e . ELNOR
pilotage, et pas de définition stratégique SoNSULTING 25

Q7 Pour une entreprise en général, quelle est 'importance du management par les
processus sur...

Ni important,

ni pas important B piutst important Wlres important

Mras important du tout Ml riutst pas important ]

e N
40% 20% % 20% 40% 60% 80% 100% Moyenne
I sur5
I
I
I
i I 3,99
La mise en o’eu_vre dela 7.7 47 32 3.99
stratégie I
I
I
I 3,21
La définition de la strategie - 15 : 15 32 13 3,21
N J
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On arrive au MP par la force des choses,

pas par vision de management...

ELNOR

CONSLJLTING\E

MP est la
consequence
d’'une autre

décision

Guy RIVOIRE

Q9 Qu'est-ce qui vous a décidé ou vous déciderait a mettre en ceuvre un management par
les processus ?

Oui N
% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
. Non L L L L L L L L L |
\ \ \ \ \

La refonte du systeme d'information 52 jﬁ
Une exigence de client 47
Le lancement d'un projet opérationnel 47
Une pression concurrentielle 39
Jne réglementation sectorielle métier (Ex : ISO, AMM, BALE2) 35
Une dégradation du résuitat 33
Une fusion, acquisition ou vente d'activité 26
Un échec d'un projet clef |~ 25
Une exigence des actionnaires |11 | I
Une réglementation comptable et financiere 11 -
Rendre I'organisation plus performante 4 | R

\ Réorganisatiorrint SW/

Reordariisauort irerrie
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Les apports potentiels sont bien priorisés dans les esprits
mais la réalité du terrain se concentre sur les potentiels les ELN 0 R
moins importants.

(\OI\IQLJLTIN(\

Q5 Pour une entreprise en général, quelle est pour vous I'importance que vous donnez aux
différents apports potentiels du management par les processus suivants :

ras important du tout B riutot pas important

|:| Ni important,

ni pas important - Plutét important

Wlrres important

i i Moyenne
Obj ec,t if 40% 20% % 20% 40% 60% 80% 100% sur5
Strategique N , , ___ NSF

Une maitrise transversale des activités au service des clients I 5| 5 _ 2 4.27
Une maitrise de l'atteinte des objectifs g7 | 7 _ 2 4,09
Le rapprochement des indicateurs opérationnels des objectifs 6 -m 3 4,08

. . stratégiques |
Objectifs | 4,07
(o) pé rationnels La détection des dysfonctionnements K 15 45 37 2 ’

| 4,06

Une clarification des responsabilités de chacun 6,6 -m 3
| ; 4,01
Un levier pour la conduite du changement . 7 | 7 _ 2 391
| | ’

Une réactivité et adaptabilité de I'entreprise | 8 — 2 3.87

Realite Une communication interne basée sur un langage commun 7,7 m 3 3,86
) | |

terrain Un partage des meileures pratiques W -1'__ 3 58

. . . I 3,68

Une connaissance par tous du fonctionnement de I'entreprise 8 o | ° -m 3
| 1
La maitrise des risques humains, techniques et financiers - 10 | 10 -m 3
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D’ailleurs, si le travail de mise en place
d’indicateurs clés a été fait, ils ne sont pasencore =, yO R
suivis par la direction... limitant la valeur de |'effort -~ =

Q11 Dans votre entreprise, quel est le niveau de mise en ceuvre des éléments suivants :

[ | Opérationnel M en cours d’'implémentation En réflexion Pas opérationnel
e % 20% 40% 60% 80% 100%,
' ? ‘ NSP
La mise en place d'indicateurs de mesure de la performance m 14 10 3
|
I
La désignation de responsables de processus 41 19 13 21 6

La description détaillée des processus

w
w
3
—
~
—
N
N

Une revue de la performance des processus par votre comité de Direction

La diffusion parintranet des processus

N
©
N
—
N
N
(o)
(o))

l E
—
o
w
a
I

N
(e))
N
—_—
~
w
—_—
(@) ]

La diffusion d'une méthode commune de résolution de probléemes & de gestion de
projet

L'existence de référentiels fonctionnels liés aux processus

N
i
N
oo
—
~
N
\'
»

Une entité en charge de la performance des processus

N
w
-
N
N
=
W
©
D

Le partage des meilleures pratiques 18 32 22 23 5
I
La gestion des risques associés aux processus 17 24 20 33 6

- /

Guy RIVOIRE
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Si tout le monde est d’accord pour blamer la résistance au

changement, la culture d’entreprise est également mise

en cause par la DG

CONSULTING

ELNOR

Q13 Dans votre entreprise, quels sont les principaux FREINS dans la mise en ceuvre
des éléments composant le management par les processus ?

-

La résistance au changement

La culture de I'entreprise

La remise en cause de I'organisation

La mise a plat des responsabilités

Le manque d'implication de la Direction Générale

La difficulté d'évaluation a priori de I'impact attendu (ROI)

Un manque de clarification des roles dans sa mise en oeuvre

La peur de partager I'expertise

Autres (manque de compréhension du concept, manque de
compétences internes...)

.

0%

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100@

61%
59%

59%
42%

48%
39%

@ Direction générale

M Toutes directions hors DG

29%
30%

Guy RIVOIRE
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Tout le monde s’accorde pour dire que les leviers sont
une volonté forte de la DG et un bon encadrement SonSULTING

ELNOR

Q14 Dans votre entreprise, quels sont les principaux LEVIERS dans la mise en ceuvre
des éléments composant le management par les processus ?

Guy RIVOIRE

-

\

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Une volonté forte et lisible de la direction

Un encadrement convaincu

. . 42%

Une approche transverse des organisations 51%
L'optimisation opérationnelle comme axe 42%
. 0,

Strateglque p O Direction générale
W Toutes directions hors DG

o : . 33%
Des objectifs clairs pour la démarche H“%

I . 37%
Une communication sur la démarche 39%

35%
La culture client de I'entreprise 329
. %
Ne sait pas 5%
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Méme quand il y a des responsables de processus,
il est rare que leur rémunération dépende

de la performance du processus

ELNOR

CONSULTING

Q16 Dans votre entreprise, la rémunération du responsable de processus est-elle en partie

liée a la performance des processus sous sa responsabilité ?

Guy RIVOIRE

N

Il n'y a pas de responsable
de processus

Jamais

Parfois

Souvent

Systematiquement

—_ I

--.J

17

7

46
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Synthése ELNOR

B Une connaissance relativement poussée des concepts, avec
une mise en ceuvre encore limitée

B Le MP est principalement percu comme

— un outil de pilotage d’entreprise plutét qu'un outil de
déploiement de stratégie

— un moyen de consolider une part de marché, plus qu’un outil
de conquéte

B La mise en ceuvre du MP

— semble ne se décider qu'en conséquence d’'une autre
décision (ex : refonte du Sl)

— Si les apports potentiels sont bien identifiés, la réalité du
terrain se concentre sur les potentiels les moins importants

30/08/2006 /28
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Synthése (suite) ELNOR

B Une implication qui laisse a désirer :

— Si les indicateurs sont identifiés et définis, ils ne sont pas
forcément suivis en comité de direction

— Les directions les plus impliquées sont les DG, DSI et DQ.
Les autres le restent relativement peu, freinant les gains
potentiels.

B Si I’enjeu est identifie par les DG, le message n’est pas
encore universellement passé dans le reste de I’entreprise.

B Les Sl sont au coeur des décisions de mise en ccuvre du
MP.

Guy RIVOIRE
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