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OUVERTURE	&	TENDANCES	GÉNÉRALES	

	
	

	

	
	

	 Pierre	Girault	
	 Président	de	ProcessWay,	
	 Président	de	France	Qualité	
	 Directeur	Développement	Qualité	et		
						Coordination	SMI	d’Air	France	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	

	

DÉVELOPPEMENT	 DU	 SPONSORING	 DE	 NOTRE	
ASSOCIATION		
Le	 sponsoring	 de	 l’association	 s’est	 développé	
cette	 année	 avec	 l’arrivée	 de	 deux	 nouveaux	
acteurs,	 «	 Signavio	 »	 et	 «	 Diligence	 »	 qui	 ont	
chacun	 un	 kiosque	 aujourd’hui,	 ainsi	 que	 la	
contribution	 de	 «	 Software	 AG	 »,	 notre	 sponsor	
historique.	

LES	THÉMATIQUES	D’ACTUALITÉ	
L’actualité	 tourne	 autour	 de	 la	 digitalisation	 et	
c’est	donc	la	thématique	retenue	par	ProcessWay	
cette	année.	Nous	avons	également	valorisé	des	
supports	de	partage	de	connaissance,	au-delà	des	
frontières	(e.g.	:	Suisse	Romande),	ce	qui	a	amené	
à	de	nouveaux	modes	d’échanges.	

LES	CANAUX	DE	COMMUNICATION	
Nous	 sommes	 aujourd’hui	 plus	 présents	 sur	 les	
réseaux	sociaux,	via	notamment	«	LinkedIn	»,	ce	
qui	 nous	 permet	 de	 toucher	 des	 interlocuteurs	
très	différents	qui	marquent	des	signes	d’intérêt	
forts	sur	les	processus.	Nous	restons	quand	même	
dans	 un	 dialogue	 avant	 tout	 humain	 grâce	 à	
Danièle,	au-delà	des	réseaux	sociaux.	

L’IMPACT	 DU	 NUMERIQUE	 SUR	 L’APPROCHE	
PROCESSUS	
On	 voit	 bien	 que	 l’évolution	 du	 numérique	
interagit	avec	 les	approches	processus,	 il	y	a	des	
mouvements	 contradictoires.	 Certains,	 rares,	
communiquent	sur	une	potentielle	sortie,	quant	à	
l’inverse	d’autres	en	étendent	le	périmètre.	

QU’EST-CE	QUE	NOUS	NOUS	PENSONS	?	
A	 l’issue	 des	 différentes	 présentations,	 les	
membres	 du	 Conseil	 d’Administration	 vous	
présenteront	la	prise	de	position	de	ProcessWay.	
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PROCESSUS,	CE	QUE	FONT	VRAIMENT	LES	DIRIGEANTS	
	
	

	

	
	

	 Hugues	Morley-Pegge	
	 Associé	au	sein	du	cabinet	de	conseil	en	

stratégie	et	management	"WillBe	Group"	
Co-auteur	avec	Michel	Raquin	de	
l’ouvrage	«	Processus,	ce	que	font	
vraiment	les	dirigeants	»	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	

PRÉSENTATION	 ET	 ENSEIGNEMENTS	 DE	
L’OUVRAGE	 «	 PROCESSUS,	 CE	 QUE	 FONT	
VRAIMENT	LES	DIRIGEANTS	»	
Cet	 ouvrage	 se	 base	 sur	 l’expérience	
méthodologique	 du	 pilotage	 par	 les	
processus	 de	 dirigeants	 d’entreprise	 et	 de	
celle	 des	 auteurs	 qui	 ont	 exercé	 dans	 ce	
domaine	 et	 écrit	 plusieurs	 ouvrages	 sur	 le	
sujet.	Nous	avons	demandé	aux	dirigeants,	au	
cours	 d’interviews,	 ce	 qu’ils	 en	 pensaient	 à	
partir	 d’un	 questionnaire	 portant	 sur	
différentes	 thématiques	 dont	 les	 concepts	
autour	 du	 mot	 processus	 :	 	 processus	 et	
règlementation,	 processus	 et	 satisfaction	
client,	 processus	 et	 performance	
opérationnelle	et	stratégie	d’entreprise	…	en	
prenant	 en	 compte	 leurs	 témoignages	 et	
conseils	pour	agir.		

L’ÉVOCATION	 DU	 MOT	 PROCESSUS	 FAIT	
RÉAGIR	
Il	porte	beaucoup	d’aspects	négatifs	tels	que	
lourdeur,	 administratif,	 organisation	 figée…	
mais	 également	 des	 points	 positifs	 avec	 le	
verbatim	de	 transversalité,	 finalité,	 repères,	
orientation	client.	
	

LES	DIRIGEANTS	 SONT	 CLAIRVOYANTS	 SUR	
L’INTÉRÊT	 DE	 LA	 DÉMARCHE	 ET	 LES	
CONDITIONS	DE	SUCCÈS	
L’implication	 de	 la	 direction	 générale,	 le	
centrage	sur	 les	vrais	enjeux	notamment	en	
termes	 d’engagement	 client,	 le	 lien	 avec	 la	
stratégie	ont	largement	été	soulignés.	
	https://www.amazon.fr/Processus-que-font-

vraiment-dirigeants/dp/284001906X	
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PROCESSUS	 ET	 PERFORMANCE,	 UNE	
RELATION	ÉVIDENTE		
Le	 verbatim	 qui	 ressort,	 est	 par	 exemple	 «	
permet	 de	 maîtriser	 et	 sécuriser	 son	
fonctionnement	»,	«	meilleure	productivité	»,	
«	faire	mieux	sans	que	cela	ne	coûte	plus	cher	
»	 […].	 Processus	 d’une	part	 et	 performance	
opérationnelle	 d’autre	 part	 sont	 les	 deux	
jambes	à	articuler	pour	faire	le	sprint.	
	

	
	

LIEN	AVEC	LA	TRANSFORMATION	DIGITALE,	
PAS	D’OPPOSITION…	BIEN	AU	CONTRAIRE	
Le	lien	entre	les	processus	et	la	digitalisation	
est	 abordé.	 Les	 dirigeants	 le	 font	 car	 la	
digitalisation	rend	les	processus	visibles	pour	
les	clients	et	partenaires.	Les	processus	sont	
perçus	comme	étant	la	colonne	vertébrale	de	
ces	 démarches	 (digital,	 big	 data…),	 car	 bien	
connaître	ses	processus	actuels	permet	de	les	
ajuster	en	conséquence.	

L’ORIENTATION	 CLIENT	 EST	 AU	 CŒUR	 DE	
L’APPROCHE	PROCESSUS	
La	 satisfaction	 des	 clients	 à	 travers	 une	
meilleure	 qualité	 de	 service	 est	 l’objectif	
premier	d’une	démarche	processus.	Au	sein	
de	 l’entreprise,	 le	 concept	 de	 «	 parcours	
client	 »	 ou	 plus	 exactement	 «	 expérience	
client	 »	 est	 fort	 et	 permet	 notamment	 de	
mobiliser	les	acteurs	afin	de	mieux	satisfaire	
ceux-ci	 et	d’influer	 sur	 le	 comportement	de	

l’ensemble	 des	 contributeurs.	 Les	 résultats	
sont	probants	en	termes	de	dynamique.		

L’APPROCHE	 PROCESSUS	 FAVORISE	 LA	
TRANSVERSALITÉ,	 PROCESSUS	 ET	
COOPÉRATION	 ÉTANT	 DES	 NOTIONS	 TRÈS	
CORRÉLÉES	
Les	 dirigeants	 témoignent	 du	 fait	 que	 la	
transversalité	 ne	 vaut	 justement	 pas	
uniquement	dans	l’entreprise	mais	aussi	avec	
les	 clients	 et	 les	 partenaires.	 Or	 l’approche	
processus	permet	 justement	de	donner	une	
vision	 transverse	 de	 l’organisation.	 Et	 la	
notion	 de	 SMI	 (système	 de	 management	
intégré)	 remplace	 graduellement	 le	 SMQ	
(système	de	management	par	la	qualité).	Au	
fond,	 les	 termes	 processus	 et	 travail	
collaboratif	sont	synonymes.	

LES	 CLÉS	 DE	 SUCCÈS	 PROPOSÉES	 PAR	 LES	
DIRIGEANTS	
La	 direction	 doit	 s’impliquer,	 prioriser	 les	
travaux	sur	les	processus	clé,	faire	des	pilotes	
de	processus	des	leaders,	définir	les	parcours	
client	et	passer	d’une	logique	hiérarchique	à	
une	logique	plus	transverse.		

EN	CONCLUSION	
Ce	sont	des	démarches	qui	nécessitent	de	la	
patience	et	de	l’énergie.	Il	faut	en	démontrer	
l’utilité	 par	 la	 valeur	 de	 l’exemple	 et	 faire	
attention	 au	 risque	 d’embourgeoisement.	 Il	
ne	suffit	pas	de	mettre	en	place	la	démarche	
processus	qui	doit	s’adapter	et	évoluer	avec	
son	 environnement.	 Ce	 qui	 est	 important,	
c’est	 de	 définir	 les	 processus	 les	 plus	
importants	(orientés	clients)	et	leur	apporter	
de	la	valeur.	
	

	
	
	 QUESTIONS	/	REPONSES	

	
Quel	panel	a	été	représenté	dans	cet	ouvrage	?	

Les	dirigeants	ayant	mis	en	œuvre	une	démarche	processus	et	ayant	un	retour	d’expérience	en	
la	matière.	Exemples	:	EDF,	La	Poste,	LCL,	Air	Liquide,	SNCF,	Covéa,	Maaf,		[…].	
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CNAV,	UNE	NOUVELLE	DÉMARCHE	POUR	DE	

NOUVEAUX	DÉFIS	
	

	

	

	
	

	 Agnès	Viger	
	 Responsable	du	Département	de	maîtrise	

des	processus	de	la	CNAV	(Caisse	
Nationale	d’Assurance	Vieillesse)	
Chef	de	projet	SMI	(Système	de	
Management	Intégré)	
CBPP®,	Green	Belt	LSS		

	
	
	
	

	

	

LA	 DESCRIPTION	 DES	 PROCESSUS,	 UNE	
DÉMARCHE	ENGAGÉE	IL	Y	A	10	ANS	DANS	LE	
CADRE	 D’UN	 CONTEXTE	 DE	 CONFORMITÉ	
LÉGALE	 ET	 DE	 CORPS	 DE	 CONTRÔLE	 TRÈS	
PRÉSENTS	

La	 CNAV	 s’est	 lancée	 dans	 une	 démarche	
processus	 en	 2008	 dans	 le	 cadre	 d’une	
recommandation	 d’audit	 de	 la	 Cour	 des	
Comptes,	 afin	 de	 répondre	 à	 des	 enjeux	 de	
conformité	et	de	gestion	des	risques.	
	
L’OUTILLAGE	ET	LES	MODÈLES	
Nous	 avons	 modélisé	 notre	 référentiel	 à	
partir	de	la	suite	Aris	de	l’éditeur	Software	AG	
en	norme	«	EPC	»	puis	en	norme	BPMN,	et	
nous	 y	 avons	 adossé	 l’outil	 de	 GRC	
(Governance	 Risk	 Compliance)	 ARCM,	 du	
même	éditeur.	
	
UNE	 PERCEPTION	 DES	 ACTEURS	 INTERNES	
QUI	 AUJOURD’HUI	 ENCORE	 EST	 TRÈS	
"CONFORMITÉ",	 ET	 CE	 MALGRÉ	 LE	
LANCEMENT	D’UNE	DÉMARCHE	SMI	
Les	 corps	 de	 contrôle	 internes	 et	 externes	
sont	 très	 présents	 dans	 nos	 organisations	
(113	milliards	d’€	de	prestations	soit	14	%	du	
PIB	 français	 en	 2016).	 L’enrichissement	 de	
nos	référentiels	sur	notamment	les	exigences	
clients	n’est	pas	 suffisant	pour	«	 sortir	»	de	
cette	perception	de	démarche	très	«	figée	»	
et	bureaucratique.	
	
COMMENT	 EN	 SORTIR	 ?	 	 PAR	 DE	 LA	
COMMUNICATION,	MAIS	PAS	QUE…	
	
UNE	 MONTÉE	 EN	 COMPÉTENCES	 SUR	 LE	
BPM		
Notre	 équipe	 a	 recherché	 quels	 étaient	 les	
facteurs	 clés	 de	 succès	 d’une	 démarche	
processus.	Nous	avons	 lancé	des	opérations	
de	 benchmark	 avec	 nos	 pairs	 et	 avons	
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constaté	que	le	scope	«	BPM	»	était	très	large	
et	 dépassait	 dans	 certains	 cas	 nos	
compétences.	 Nous	 nous	 sommes	 donc	
formés	et	avons	par	exemple	été	certifiés	sur	
le	 guide	 américain	 CBOK,	 afin	 de	 mieux	
comprendre	 quelles	 étaient	 les	 interactions	
possibles	 avec	 les	 autres	 démarches	
engagées	au	sein	de	notre	organisation.	
	 	
L’IDENTIFICATION	DES	LIENS	À	RÉALISER	
Notre	montée	en	compétences	nous	a	permis	
d’identifier	 des	 liens	 qui	 permettraient	 à	 la	
démarche	 processus	 d’être	 plus	 utile	 et	 de	
constituer	 un	 levier	 plus	 fort	 de	 la	
performance	 :	 le	 big	 data	 (Business	
Intelligence	 et	 Process	 Intelligence	 en	
particulier),	 le	 Lean	 Six	 Sigma,	 le	 RGPD,	
l’exécution	 des	 processus,	 la	 RSO…	mais	 de	
manière	toutefois	très	théorique.	
	
L’INCANTATOIRE	 NE	 SUFFIT	 PAS,	 IL	 FAUT	
FAIRE	LA	PREUVE	PAR	L’EXEMPLE	
Afin	de	vérifier	et	convaincre	sur	l’intérêt	de	
poursuivre	les	efforts	de	développement	des	
approches	 processus,	 nous	 mettons	 en	
œuvre	cette	année	4	POC	(proof	of	concept)	
sur	des	thématiques	à	forts	enjeux	:	
-	 Le	 RGPD,	 pour	 la	 partie	 relative	 au	

registre	 des	 traitements,	 à	 l’analyse	
d’impact	et	l’assessment		

-	 Un	 module	 collaboratif	 pour	
l’alimentation	 et	 la	 maintenance	 des	
référentiels	afin	que	la	cartographie	des	
processus	 ne	 soit	 plus	 uniquement	
l’affaire	 d’experts	 «	 modélisateurs	 »	
mais	 le	 produit	 de	 l’intelligence	
collective	

-	 L’exécution	automatisée	de	processus		
-	 La	 Process	 Intelligence	 dans	 le	 cadre	

d’un	 projet	 de	 standardisation	 d’un	
processus	 sur	 lequel	 nous	 constatons	
une	 forte	 hétérogénéité	 des	 temps	 de	
traitement	et	de	productivité.	

	
EN	CONCLUSION		
Cette	manière	de	procéder	 est	 intéressante	
car	elle	nécessite	peu	de	budgets	(un	peu	de	
formation	 ou	 de	 la	 documentation,	 des	
partenariats	 avec	 les	 éditeurs	 d’outil	 BPM	
pour	aide	à	la	mise	en	œuvre,	et	des	prêts	de	
licences	 dédiées	 pour	 les	 nouvelles	
fonctionnalités	 nécessaires).	 Elle	 demande	
en	 revanche	 un	 fort	 investissement	 des	
équipes	 car	 l’état	 de	 l’art	 sur	 ces	 domaines	
reste	assez	faible,	mais	c’est	aussi	ce	qui	est	
motivant	 car	 il	 reste	 encore	 beaucoup	 à	
construire	!	

	
	
	
	
	
	
	 	

QUESTIONS	/	REPONSES	
	

Pourquoi	ne	pas	avoir	inclus	l’architecture	SI	dans	votre	périmètre	?	
Nous	n’utilisons	pas	les	mêmes	outils	et	méthodes	et	il	ne	peut	y	avoir	qu’un	seul	administrateur	
dans	l’applicatif,	cela	crée	des	gestions	de	conflits.	Il	n’y	a	pas	par	ailleurs	d’outils	permettant	de	

répondre	de	manière	complète	aux	besoins	des	métiers	et	des	SI.	
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E-SANTÉ	:	UNE	DIGITALISATION	DISRUPTIVE	
APPORTÉE	GRÂCE	À	L’EXPERTISE	PROCESSUS	

	
	

	

	
	

	 François	Versini	
	 Président	de	EASYstem,	

DG	Stratégie	chez	Keenturtle,	Président	
du	Comité	Scientifique	eSanté	chez	
DigiLence	
Accréditation	EFQM®	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	

	

NAISSANCE	DE	KEENTURTLE	ET	DIGILENCE	

EASYstem	et	 i3L	accompagnent	ProcessWay	
depuis	 des	 années	 comme	 sponsor	 et	
contributeur.	 Ils	utilisent	 les	processus	pour	
optimiser	la	stratégie,	les	RH,	l’IT,	les	Process,	
les	Data	dans	les	entreprises.	EASYstem,	très	
en	pointe	en	Santé,	est	allé	au-delà	du	conseil	
et	de	 l’ingénierie	et	a	 construit	des	 logiciels	
innovants	dans	le	secteur	de	la	santé,	ce	qui	
a	finalement	donner	naissance	à	Keenturtle,	
éditeur	 de	 logiciel.	 Parallèlement	 EASYstem	
va	 disparaître	 en	 fusionnant	 ses	 activités	
conseil	 avec	 d’autres	 acteurs	 pour	 donné	
naissance	à	DigiLence.	

EST-CE	 QUE	 SE	 BRANCHER	 SUR	 LES	 MOTS	
PROCESSUS	 /	 SYSTÈME	 EST	 LE	 BON	
VERBATIM	?	

Les	mots	processus	et	système	sont	attirants	
pour	 certains	 et	 répulsifs	 pour	 d’autres,	 en	
Santé	comme	ailleurs.	Les	mots	performance	
et	 excellence	 opérationnelle	 ont	 été	 des	
options	 utiles	 pour	 les	 remplacer.	 Le	 mot	
"Digitalisation"	(ou	‘transformation	digitale’)	
correspond	à	la	problématique	des	dirigeants,	
c’est	au	travers	de	lui	que	nos	atouts	de	BPM	
vont	 être	 pris	 au	 niveau	 adéquat.	 La	
conférence	 illustre	 ce	point	 sur	 un	 exemple	
concret.	

QUEL	 EST	 LE	 PROBLEME	 DE	 LA	
DIGITALISATION	 DANS	 LE	 SYSTEME	 DE	 LA	
SANTE	?	

L’informatisation	 a	 souvent	 débouché	 dans	
des	systèmes	qui	ne	se	parlent	pas,	 la	santé	
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en	 est	 une	 des	 illustrations	 des	 plus	
douloureuses	 que	 l’on	 puisse	 imaginer	 :	 les	
murs	 entre	 informatisations	 incohérentes	
font	 que	 les	 professionnels	 de	 santé	 ne	
bénéficient	ni	des	informations	collectées	par	
leurs	collègues	ni	de	traitements	automatisés	
de	ces	 informations.	10	000	à	30	000	décès	
par	 an	 en	 France	 seraient	 évités	 si	 la	
digitalisation	était	améliorée.	

	

ALORS	 SOIT	 ON	 MET	 10	 ANS	 POUR	 EN	
SORTIR	 SOIT	 ON	 TROUVE	 D’AUTRES	
SOLUTIONS	

La	 solution	 reconnue	 est	 de	 déployer	 les	
standards	 internationaux	 de	 données,	 de	
mettre	 en	 œuvre	 l’interopérabilité	
sémantique	et	syntaxique	dans	 les	solutions	
informatiques…		

Mais	 cela	mettra	 10	 ans	 pour	 atteindre	 les	
résultats.	Nous	avons	modélisé	ce	qui	aurait	
dû	être	optimisé	dans	les	systèmes	existants.	
Nous	 avons	 ensuite	 réalisé	 un	 cœur	 de	
logiciel	qui	 fonctionne	avec	 les	 standards	et	
des	 ‘traducteurs	 universels’	 qui	
s’interconnectent	 sur	 les	 logiciels	 ‘hors	
standard’.	 Ainsi	 l’intelligence	 du	 logiciel	 est	
exprimée	dans	un	langage	commun	qui	est	le	
même	 à	 l’hôpital	 et	 à	 la	 ville,	 en	 Suisse,	 en	
France	ou	en	Australie,	et	 cette	 intelligence	
vient	 se	 greffer	 dans	 les	 contextes	
informatiques	 qui	 n’ont	 pas	 encore	 fait	
l’effort	d’utiliser	Les	standards.	

	

NOUS,	 ON	 EST	 «	 PRO	 EFQM®	 »,	 NOUS	
AVONS	 DONC	 DOCUMENTÉ	 LE	 PROJET	
STRATÉGIQUE	EN	4	VOLETS	VIA	CE	MODÈLE	
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POURQUOI	LE	BPM	EST	CLÉ	POUR	RÉUSSIR	
LA	 DIGITALISATION	 D’UN	 ÉCOSYSTEME	 EN	
GÉNÉRAL,	ET	ICI	DE	LA	E-SANTÉ	?		
Il	 est	 clé	 non	 seulement	 de	 modéliser	 les	
données	 pour	 les	 rendre	 utilisables	 et	 les	
croiser,	 mais	 de	 faire	 de	 même	 avec	 les	
exigences	réglementaires,	afin	que	le	logiciel	
puisse	 éliminer	 les	 temps	 de	 collecte	 et	 de	
traitement	 de	 données.	 Dans	 l’exemple	 du	
logiciel	PharmaClass,	le	sujet	est	d’étendre	le	
champ	 des	 données	 utilisables	 et	 le	 champ	
des	 connaissances	 des	 pharmaciens	 qu’ils	

peuvent	 traduire	 en	 règles.	 Le	 résultat	 est	
saisissant	:	on	a	remplacé	90	%	du	temps	du	
pharmacien	 par	 l’automatisation	 du	 temps	
d’analyse	:	c’est	une	mise	en	œuvre	poussée	
du	 BPM	 qui	 a	 permis	 de	 modéliser	 les	
données	et	les	connaissances.	Le	BPM	est	le	
chaînon	manquant	entre	l’informatique	et	le	
métier.	Au-delà	du	gain	en	temps,	ce	sont	des	
décès,	 des	 complications	 et	 des	 ré-
hospitalisations	 qui	 sont	 évitées,	 à	 mesure	
que	le	logiciel	s’implante…	

	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

QUESTIONS	/	REPONSES	
	

La	protection	des	données	est-elle	prise	en	compte	?	
Oui,	bien	sûr,	la	digitalisation	doit	considérer	la	RGPD	comme	une	obligation	et	c’est	le	cas	ici.	Il	
faut	savoir	que	l’Europe	est	plus	stricte	que	les	américains	qui	sont	eux-mêmes	beaucoup	plus	
stricts	que	la	Chine…	et	la	CNIL	a	été	historiquement	plus	stricte	que	ses	équivalents.	La	rigueur	
est	bénéfique	pour	éviter	des	abus	mais	nous	a	fait	prendre	du	retard	dans	l’utilisation	des	

données	avec	les	nouvelles	technologies	(Big	Data,	IA…).Il	va	falloir	trouver	le	bon	équilibre	entre	
capacité	à	faire	de	la	recherche	clinique		tout	en	garantissant	la	protection	des	données	à	

caractère	personnel.	Modélisation	et	technologies	sont	les	solutions.	
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QUESTIONS	/	REPONSES	
	

Comment	réalisez-vous	la	promotion	de	cet	outil	?	
Le	premier	axe	est	la	proximité	avec	les	sociétés	savantes	et	les	leaders	d’opinions.	C’est	ainsi	

que	les	premières	ventes	ont	été	obtenues.	Pour	enclencher	la	suite,	la	difficulté	c’est	de	le	faire	
référencer	;	c’est	en	cours.	Par	ailleurs,	les	pharmaciens	sont	très	intéressés,	mais	ne	sont	pas	

forcément	décideurs	en	matière	de	gouvernance.	La	clé	est	dans	les	agences	régionales,	qui	sont	
décisionnaires.	C’est	en	démontrant	les	gains	en	santé	et	en	coûts	aux	ARS	que	des	

expérimentations	ont	pu	être	lancées.	Heureusement	un	hôpital	Suisse	a	eu	le	courage	d’être	le	
premier	et	apporte	dès	maintenant	des	résultats	opérationnels	probants.	
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RÉINVENTER	SON	MÉTIER	AVEC	UNE	DÉMARCHE	

PROCESSUS,	RETOUR	D’EXPÉRIENCE	
	
	

	

	

	

	 William	Zanotti	
	 Président	de	DigiLence	

Accréditation	EFQM®	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
LES	 PROCESSUS	 NE	 SONT	 JAMAIS	 LES	
MÊMES	D’UNE	ORGANISATION	À	L’AUTRE	

Les	 processus	 ne	 sont	 pas	 des	
représentations	 standard,	 ils	 sont	
dépendants	 de	 l’environnement.	 Le	 milieu	
aéronautique	 et	 le	 milieu	 hospitalier	 par	
exemple	 n’adopteront	 pas	 les	 mêmes	
standards.	

L’ÉVOLUTION	DE	LA	DIGITALISATION	

Elle	est	très	forte	dans	le	monde	de	la	santé,	
on	 ne	 fait	 pas	 toujours	 les	 bons	
investissements	 (parfois	 très	 onéreux),	 le	
problème	 c’est	 l’interopérabilité	 des	
systèmes	/	outils.	

RETOUR	 D’EXPÉRIENCE	 SUR	 L’ACTIVITÉ	
D’AUDIT	ET	DE	CONSEIL	

Associé	chez	E&Y	(250	000	personnes,	25	%	
de	 la	 Bourse),	 j’ai	 audité	 des	 groupes	 très	
importants	 dans	 le	 cadre	 du	 commissariat	
aux	comptes,	en	passant	mon	 temps	à	aller	
d’un	 monde	 à	 l’autre.	 Le	 monde	 a	 changé	
depuis	mon	début	de	carrière	dans	les	années	
90	du	fait	de	disruptions	entre	les	démarches	
manuelles	 sous	 format	 papier,	 ou	 peu	
intégrées,	et	le	«	tout	ordinateur	portable	».	
A	 l’issue	 de	 cette	 évolution	 numérique,	 les	
processus	 étaient	 de	 plus	 en	 plus	 intégrés	
(autant	 pour	 les	 audités	 que	 pour	 les	
auditeurs).	Le	monde	est	devenu	de	plus	en	
plus	 complexe.	 	 La	 démarche	 d’audit	 est	
modernisée,	 elle	 passe	 par	 une	
compréhension	 de	 tous	 les	 processus	 de	
l’entreprise	auditée.	Et	la	compréhension	du	
«	 business	 »	 est	 très	 importante	 car	 elle	
permet	 d’identifier	 des	 risques	 qui	 ne	 sont	
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pas	 directement	 liés	 au	 système	 comptable	
et	financier.	

Dans	le	monde	de	l’aéronautique,	on	vendait	
auparavant	un	billet,	aujourd’hui	on	vent	de	
plus	 en	 plus	 d’autres	 services	 qui	 se	
traduisent	 par	 des	 engagements	 hors	 bilan.	
Des	solutions	(Business	audit	par	exemple)	se	
sont	 développées	 pour	 faire	 évoluer	 les	
pratiques	métiers	de	l’auditeur.		

C’EST	 LA	 FORCE	 DES	 PROCESSUS	 QUI	
PERMET	 À	 E&Y	 DE	 FAIRE	 FAIRE	 DES	
TRAVAUX	PAR	DES	PROFILS	QUI	N’ONT	PAS	
ENCORE	 ACQUIS	 TOUTE	 L’EXPERIENCE	 DE	
LEURS	AINES		

La	 démarche	 qui	 a	 été	 pensée	 était	 très	
précieuse,	mais	ambitieuse	;	la	force,	ce	n’est	
pas	 le	 test	 mais	 toute	 l’approche	 par	 les	
risques.	nous	avons	testé	pendant	un	ou	deux	
ans	 avec	 24	 équipes	 au	 niveau	mondial	 ces	
nouvelles	pratiques	d’audit.		

Résultat	 :	 si	 la	 partie	 compréhension	 du	
business	a	été	conservée	car	utile,	la	prise	en	
compte	du	degré	de	maîtrise	des	processus	
par	 l’entreprise	 auditée	 est	 de	 fait	 assez	
largement	 abandonnée	 car	 les	 process	 des	
clients	 n’étaient	 pas	 forcément	 bien	
modélisés	avec	des	cartographies	des	risques	
parfois	dé-corrélées.	

Un	 contexte	 légal	 aux	 Etats-Unis	 qui	 ne	
favorise	pas	l’approche	«	business	process	»	
dans	le	cadre	de	l’audit		

Aux	 Etats-Unis,	 la	 problématique	
d’adaptation	du	modèle	est	différente	et	plus	
subjective,	car	les	régulateurs,	via	Sarbannes	
Oaxley	 	 notamment,	 n’ont	 pas	 véhiculé	
d’approche	«	business	process	»	mais	axent	

plutôt	la	démarche	sur		la	documentation	du	
contrôle	 interne	 ou	 des	 diligences	 des	
auditeurs	(PCAOB).	

LIEN	 ENTRE	 LA	DÉMARCHE	PROCESSUS,	 LA	
TRANSFORMATION	 DIGITALE	 ET	 LE	 BIG	
DATA	

A	noter	qu’il	est	difficile	de	ne	pas	monter	de	
big	data	corrélé	à	une	démarche	process	pour	
bien	organiser	le	dispositif.	La	transformation	
digitale	 conduit	 les	 entreprises	 à	 revoir	 les	
modèles	RH,	à	déployer	plus	de	transversalité	
alors	que	les	process	permettent	 la	maîtrise	
des	 données.	 La	 démarche	 processus	 reste	
forte	 mais	 les	 processus	 ne	 sont	 pas	 une	
finalité,	 ils	 représentent	 plutôt	 un	 moyen	
pour	atteindre	une	finalité.	

	

EN	CONCLUSION	

La	 transformation	 digitale	 actuelle	 conduit	
toutes	les	entreprises	à	revisiter	:	

• leur	proposition	de	valeur,	
• leurs	modèles	de	compétences	RH,	
• et	plus	globalement	leurs	process.	

La	démarche	processus:	

• est	 très	 puissante	 si	 elle	 est	
appliquée	 avec	 pertinence	 et	
discernement,	

• dans	 le	 cas	 contraire,	 peut	 nuire	 à	
l’agilité	et	la	créativité.	

Le	 big	 data	 :	 c’est	 une	 nouvelle	 façon	 de	
mettre	 en	 œuvre	 une	 démarche	 d’audit	
basée	sur	les	processus.	
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LA	DIFFICULTÉ	DU	FINANCEMENT	DES	APPROCHES	BPM	

	
	

	

	
	 Jean-Christophe	Manoury	
	 EMEA	

Responsable	Application	INVACARE	
	
	
	
	
	
	

	

	

UNE	MODÉLISATION	MISE	 EN	ŒUVRE	 DES	
2008	DANS	UN	 CONTEXTE	DE	 CROISSANCE	
EXTERNE	

La	démarche	de	modélisation	des	processus	
a	 duré	 7	 ans	 avec	 une	 montée	 très	
progressive.	Nous	avons	construit	un	«	core	
model	 »	 incluant	 toutes	 les	 dimensions	 de	
l’entreprise	 (informatique,	 qualité,	 supply-
chain,	 RH…)	 et	 ensuite	 servi	 les	 différents	
départements	 et	 les	 différents	 projets	
informatiques	sur	cette	base	fédératrice.		

LES	OUTILS	DE	LA	MODÉLISATION	

Nous	nous	sommes	appuyés	sur	le	référentiel	
TOGAF	(standard	d’architecture	d’entreprise)	
lors	 de	 l’initialisation	 de	 la	modélisation,	 et	
avons	 utilisé	 l’outil	 Aris.	 Notre	 équipe	
comprend	 20	 modeleurs.	 Nous	 avons	 par	
ailleurs	 bénéficié	 du	 support	 d’EASYstem	
(montée	 graduelle	 en	 compétences	 BPM,	
back	office).		

UNE	 PERCEPTION	 HÉTÉROGÈNE	 DE	 LA	
DÉMARCHE		

Si	 la	 démarche	 a	 eu	 un	 succès	 côté	
informatique,	 et	 pendant	 longtemps	 côté	
métier,	 elle	 a	 finalement	 souffert	 d’une	
incompréhension	côté	métier.	En	effet,	l’outil	
BPM	est	vécu	comme	un	back	office.	On	est	
pourtant	 parti	 d’une	 démarche	 client,	 pas	
d’une	démarche	 informatique.	Mais	 on	 voit	
dans	les	choix	faits	par	les	clients	que	le	gain	
obtenu	du	fait	du	référentiel	partagé	par	tous	
n’est	pas	considéré	dans	toute	son	ampleur.	
Les	 départements	 choisissent	 la	 voie	 ‘hors	
référentiel’	en	pensant	aller	plus	vite	et	être	
plus	autonomes.		

LA	PROBLÉMATIQUE	GDPR	

Un	bon	exemple	est	le	cas	de	la	GDPR.	Nous	
avions	 anticipé	 que	 le	 référentiel	 déjà	
existant	serait	un	atout	clé	et	qu’il	suffirait	d’y	
faire	 quelques	 enrichissements	 pour	
manager	la	GDPR	au	sein	du	management	de	
l’ensemble	 des	 activités.	 Pourtant,	 le	 choix	
des	 responsables	 du	 domaine	 a	 été	
d’acquérir	 un	 logiciel	 de	 GDPR,	 dédié	 pour	
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cela.	 Ils	 ont	 bien	 vu	 la	 valeur	 des	 éléments	
structurés	 existants	 dans	 le	 Référentiel	 de	
Processus	:	ils	les	ont	extraits	et	recopiés	dans	
ce	 nouveau	 logiciel.	 Mais	 il	 sera	 complexe	
d’actualiser	 ces	 deux	 ‘référentiels’	 pour	
conserver	 leur	 cohérence	 initiale.	 Au	 lieu	
d’enrichir	 le	 référentiel,	 on	 a	 créé	 des	
"référentiels"	parallèles.				

LA	PROBLÉMATIQUE	DE	FINANCEMENT	DU	BPM	

L’exemple	du	RGPD	illustre	la	problématique,	
entre	 autres	 cas,	 comme	 l’ISO	 ou	 la	
compliance	 FDA.	 Nos	 utilisateurs	 ne	
connaissent	généralement	pas	les	outils	BPM	
mais	plutôt	ce	qui	est	publié	par	 l’outil	sous	
des	 formats	 de	 restitution	 de	 type	 Word.	
Tout	 le	 monde	 utilise	 le	 BPM	 mais	 sans	
forcément	 le	 savoir	 ce	 qui	 rend	 peu	 visible	
son	utilité	et	rend	difficile	son	financement.	
Constituer	 plusieurs	 référentiels	 parallèles,	
même	s’ils	sont	initialement	copiés	de	l’un	à	
l’autre,	 est	 antinomique	 de	 la	 notion	 de	
référentiel,	 en	 réduit	 le	 profit	 et	 donc	 la	
justification.	 L’effort	 nécessaire	 pour	 les	
maintenir	cohérents	est	beaucoup	plus	cher	
que	 l’effort	 pour	 maintenir	 le	 référentiel	
central.	Le	budget	‘BPM’	(équipe,	acquisition	

d’un	outil	de	bon	niveau	et	changements	de	
version)	 doit	 être	 mis	 en	 regard	 des	 gains	
opérés	dans	tous	 les	projets	dans	 lesquels	 il	
assure	 cohérence,	 intégration,	optimisation.	
Si	 c’est	 le	 cas,	 il	 est	 alors	 très	 largement	
inférieur	aux	budgets	des	projets	auxquels	il	
contribue,	et	ses	gains	au	sein	de	ces	projets	
le	 payent	 plusieurs	 fois.	 Mais	 si	 les	 lignes	
budgétaires	 sont	 par	 thèmes,	 comment	
expliquer	 ce	 gain	 global	 ?	 Voilà	 comment	
peut	 être	 illustrée	 la	 problématique	 de	 la	
justification	 d’outils	 et	 projets	 BPM,	 thème	
de	votre	conférence	annuelle.	
	

EN	CONCLUSION		

Notre	approche	BPM	nécessite	que	l’on	:		
• explique	les	besoins	de	référentiel	lors	

de	l’entrée	en	vigueur	de	nouveaux	
cadres	règlementaires	ou	de	nouveaux	
acteurs,	

• revisite	l’approche	et	change	l’image	
vis-à-vis	des	clients,	

• crédibilise	le	ROI	global,	
• évite	la	concurrence	de	référentiels	

partiels	liés	à	d’autres	démarches.	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
ILLUSTRATION		
COMPLETE	>>	
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COMMENT	ACCÉLÉRER	LA	MISE	EN	ŒUVRE	DU	GDPR1	
	
	
	

	

	

	

	 Philippe	Guenault	
	 Vice-Président	Sales	&	Country	manager	
						Software	AGFrance	
	
	 Alain	Bizien-Tessadri	
	 Solutions	Architect	Pre-Sales	
	 Software	AGFrance	
	
	
	
	
	
	

	

	
	
	
	
	

																																																													
1	GDPR	:	General	Data	Protection	Regulation	/	RGPD	:	Règlement	Général	sur	la	Protection	des	Données	

3	 «	 C	 »	 SUR	 LE	 BPM	 =	 CONVAINCUS,	
COMMERCIAUX,	COMBUSTIBLE	

• Convaincus	que	la	suite	Aris	permet	de	
répondre	 totalement	 à	 la	
problématique	GDPR,	

• Commerciaux	sur	le	sujet,		
• Combustible	 pour	 que	 la	 voiture	

avance	 afin	 de	 convaincre	 le	 métier	
(avec	 PPM	 notamment),	 car	 on	
s’appuie	 sur	 le	 GDPR	 en	 termes	
d’opportunité…	 il	 est	 important	
d’embarquer	 le	 DPO	 dans	 cette	
approche	technique.	

	
La	base	de	la	réglementation	est	de	sécuriser	
la	 donnée	personnelle	 dans	 un	 contexte	 où	
70	%	des	personnes	n’ont	pas	confiance	en	la	
protection	de	leur	donnée.	
	
Nous	sommes	dans	un	jalon	de	l’ère	digital.	Il	
faut	 se	préparer	 en	6	étapes	en	 conformité	
avec	 les	 recommandations	 de	 la	 CNIL	
(https://www.cnil.fr/).		
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Ces	6	étapes	sont	détaillées	pas	à	pas	dans	la	
présentation	«	Déroulé.pdf	 »	 disponible	 sur	
le	 site	 de	 ProcessWay	 depuis	 l’espace	
adhérents	 (https://www.processway.org),	
pages	60	et	suivantes.	
	

UN	 OUTILLAGE	 QUI	 S’APPUIE	 SUR	 LES	
RÉFÉRENTIELS	D’ENTREPRISE	

	
	
	
	
	
	

	

	
	

LA	SUITE	ARIS	PERMET	DE	RÉPONDRE	DANS	
SES	 FONCTIONNALITÉS	 NATIVES	 À	 CES	 6	
ÉTAPES.	L’APPROCHE	SPÉCIFIQUE	GDPR	MISE	
EN	ŒUVRE	PAR	SOFTWARE	AG,	C’EST…	

• Une	 méthode	 d’évaluation	 des	 activités	
de	 traitement,	 de	 qualification	 des	
systèmes,	processus	et	données	impactés	
par	le	GDPR,	

• Une	 méthode	 pour	 documenter	 les	
traitements	et	définir	les	risques	associés,	

• Des	 propriétés	 spécifiques	 de	
classification	des	données	privées,	

• Des	 rapports	 d’analyse	 et	 de	
management	 spécifiques	 à	 la	
réglementation,	

• Un	 outil	 facilitateur	 de	 documentation	
d’un	traitement	sans	modélisation,	

• Les	 principaux	 articles	 de	 la	
réglementation	documentés	comme	base	
de	travail,	

• L’analyse	 d’impacts	 spécifique	 au	
dispositif	 GDPR	 pour	 l’évaluation	 du	
risque,	

• Un	 accompagnement	 dans	 le	
déploiement	 de	 cette	 démarche	 outillée	
par	des	équipes	expertes	du	sujet,	

• Des	 questionnaires	 types	 présents	 en	
option	 (visibilité	 et	 qualification)	 et	
suivant	 la	 nomenclature	 de	 la	
réglementation.	

	

EN	CONCLUSION	

Le	25	mai	n’est	pas	une	 fin	mais	 le	début	de	
l’histoire	 du	 RGPD.	 	 Cette	 nouvelle	
règlementation	 est	 une	 formidable	
opportunité	de	 revisiter	 les	processus	de	vos	
entreprises.	
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VU	DE	LA	SUISSE	ROMANDE	

APPROCHE	PROCESSUS	DE	ROMANDE	ÉNERGIE		
	

	

	

	

	

	 Michel	De	Montgolfier	
	 Urbaniste	d’entreprise	

Romande	Energie	SA	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

QUI	SOMMES-NOUS	?	

Romande	Energie	est	 le	premier	fournisseur	
d’électricité	 de	 Suisse	 Romande	 et	 dessert	
300	000	clients	directs.	
	

ROMANDE	ENERGIE	ET	PROCESSWAY	

Il	 n’y	 a	 pas	 d’organisation	 équivalente	 à	
ProcessWay	 en	 Suisse	 Romande,	 et	 le	
nombre	 d’intéressés	 est	 insuffisant	 pour	
créer	 une	 association	 similaire.	 Romande	
Energie	a	donc	adhéré	à	ProcessWay	France	
en	2017.		

HISTORIQUE	DE	LA	DÉMARCHE		

Le	déclencheur	 a	 été	 la	 certification	RSE	du	
groupe	 à	 partir	 de	 2010.	 Puis	 en	 2014,	
intervient	 le	choix	d’Aris	 (Connect,	ARCM	et	
MashZone)	et	 la	définition	du	méta-modèle	
et	de	la	méthode.	

ET	EN	2018….	

Les	 chantiers	 portent	 sur	 l’architecture	
d’entreprise,	 l’agilité	et	 l’orientation	client	à	
partir	 d’une	 démarche	 SMI	 orientée	 sur	 la	
performance.	

LES	PRINCIPES	DIRECTEURS	:		

• tous	 les	employés	ont	accès	et	doivent	
pouvoir	se	retrouver	dans	le	système,	d’
où	une	modélisation	parfois	très	fine,		

• les	certifications	ne	sont	pas	un	objectif,	
on	 ne	 certifie	 que	 ce	 que	 le	 marché	
attend	de	nous,	

• une	 règle	3U	 (utile,	utilisable	et	utilisé)	
est	retenue,	

• on	 part	 du	 besoin	 client,	 pas	 de	
l’organigramme.	



	

20		 ©ProcessWay	2018	-	Tous	droits	réservés	

LES	DOMAINES	COUVERTS	

• Ce	que	l’on	fait	
• Pourquoi	on	le	fait	
• Comment	on	le	fait	
• Qui	le	fait	

	

	

	

D’UN	POINT	DE	VUE	TECHNIQUE	ARIS	

Nous	utilisons	«	Aris	Connect	»	car	il	permet	
un	 accès	 de	 tous	 de	 notre	 référentiel	 et	 sa	
validation	directe	par	les	responsables	métier,	
qui	 sont	 également	 propriétaires	 des	
données.	 L’applicatif	 ne	 nécessite	 pas	 par	
ailleurs	 de	 développement	 spécifique,	 juste	
du	 paramétrage	 à	 partir	 d’une	 base	 de	
données	unique.	
L’arborescence	processus	est	développée	sur	
cinq	 niveaux,	 en	 commençant	 par	 la	 carte	
d’identité	 qui	 permet	 de	 décrire	 les	 vues	
macro,	 lesquelles	 se	 déploient	 ensuite	 en	
processus	puis	en	instructions	de	travail	dans	
des	GED	dédiées.		
A	 noter	 que	 95	 %	 des	 mises	 à	 jour	 sont	
réalisées	 par	 trois	 personnes	 en	 central	 car	
seuls	 quelques	 responsables	 de	 processus	
modélisent	aujourd’hui.	Tout	le	monde	est	en	

mesure	 de	 faire	 les	 modifications,	 mais	 en	
pratique	seuls	deux	ou	trois	experts	le	font.	

LE	BILAN	D’ÉTAPE		

En	 chiffres,	 notre	 référentiel	 c’est	 :	 930	
diagrammes,	 130	 responsables,	 100	 à	 200	
personnes	connectées	par	mois.	
D’un	point	de	vue	qualitatif	c’est	:	une	vision	
positive	 du	 système	 (cf.	 enquêtes	 de	
satisfaction)	 et	 une	 très	 bonne	 couverture	
des	processus.	
Les	 axes	 de	 progrès	 sont	 les	 suivants	 :	
certaines	équipes	n’adhèrent	pas	encore	et	le	
lien	processus-stratégie	peut	se	révéler	«	non	
vécu	».	

EN	CONCLUSION	

D’un	point	de	vue	général,	il	va	falloir	:	
• prendre	en	compte	les	besoins	d’agilité	

et	en	mesurer	l’impact	sur	la	démarche	
processus,	

• déployer	 le	 GDPR	 dans	 sa	 traduction	
suisse.	

	
Du	point	de	vue	du	système	de	management,	
nous	devons	maintenant	:	
• modéliser	les	parcours	clients,	
• paramétrer	 les	 vues	 Aris	 connect	

(retours	utilisateurs),	
• définir	 l’avenir	d’ARCM	et	d’Aris	Aware	

que	nous	n’utilisons	pas	encore,	
• automatiser	 et	 simplifier	 les	 tâches	

administratives,	
• modéliser	la	couche	applicative.	

	
	
Le	grand	défi	à	venir	est	aussi	de	continuer	à	
motiver	 tout	 le	 monde	 au	 regard	 de	 la	
démarche	 processus	 trois	 ans	 après	 le	
démarrage	 du	 projet	 et	 de	 faire	 vivre	 le	
référentiel.	
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QUESTIONS	/	REPONSES	
	

Combien	de	profils	«	lecteurs	+	»	avez-vous	?	
Ce	profil	est	peu	utilisé.	Sur	les	130	personnes	ayant	accès	au	référentiel,	seules	10	ont	fait	des	

modifications	et	5	seulement	régulièrement.	
	

Avez-vous	des	pilotes	de	processus	?		
Oui,	nous	avons	une	vingtaine	de	pilotes	qui	travaillent	sur	les	objectifs,	les	processus	et	les	

risques.	
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L’APPROCHE	PROCESSUS		

DANS	LE	CADRE	DU	MASTER	SI	DE	DAUPHINE	

	
	

	

	
	

	 Mathieu	Biscay	
	 Etudiant	en	master	«	Système	
						d’Information	»	de	Dauphine	

	

	

	

	

	

	

	

	
	

RETOUR	 D’EXPÉRIENCE	 SUR	 LES	 STAGES	
RÉALISÉS	 	 TANT	 DANS	 LE	 MONDE	 TANT	

BANCAIRE	 QU’INDUSTRIEL	 ET	 PERCEPTION	
QUANT	 À	 L’UTILITÉ	 DE	 LA	 DÉMARCHE	
PROCESSUS	

Dans	 les	 banques,	 il	 y	 a	 aujourd’hui	 un	
manque	 d’agilité	 dans	 les	 processus,	 la	
manière	 dont	 ils	 sont	 pensés	 n’est	 plus	
adaptée	aux	objectifs	de	l’entreprise.		
Dans	le	monde	industriel	(GE	en	particulier),	
les	démarches	processus	fonctionnent	plutôt	
bien.	Le	Lean	Six	Sigma	a	par	ailleurs	atteint	
un	niveau	de	maturité	élevé	ce	qui	explique	
aussi	cette	réussite.		
	

LE	 CURSUS	 DE	 FORMATION	 PERMET-IL	
D’ÊTRE	 PARFAITEMENT	 ARMÉ	 SUR	 LES	
DÉMARCHES	PROCESSUS	ET	LES	BESOINS	DE	
COMPÉTENCE	DES	ENTREPRISES	?	

Le	business	process	s’articule	autour	de	deux	
modules	 dans	 le	 programme	 du	 master	 SI	
aujourd’hui	 (intervenant	 :	 Emmanuel	
Ménager),	 ce	qui	 permet	d’en	 connaître	 les	
principes	fondateurs	mais	peut-être	pas	de	se	
positionner	 comme	ayant	une	 connaissance	
approfondie	de	ces	sujets.	
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INTELLIGENCE	PROCESS	AUTOMATION	

	
	

	

	
	 Mohamed	Amirou	
	 BNP	PARIBAS	Leasing	Head		

internationl	
	
	
	
	
	

	
	 Eric	Dupuy	
	 Advisory	EY	

	

	

	

	

	

	

Présentation	d’Eric	Dupuis		
	

QU’EST-CE	QUE	L’IPA	?	

L’IPA	 regroupe	 l’intelligence	 artificielle	 et	 la	
robotisation,	 c’est	 un	 concept	 relativement	
récent	 en	 France	mais	 assez	 connu	 dans	 le	
reste	 du	 monde.	 Les	 robots	 dont	 on	 parle	
sont	 des	 robots	 logiciels,	 ils	 couvrent	 un	 «	
angle	mort	»	au	niveau	des	processus.	

LES	PRINCIPAUX	BÉNÉFICES	DE	L’IPA	

La	 façon	 dont	 ils	 rendent	 le	 service	 est	
remarquable	sur	plusieurs	axes	:		
•	 Sur	 le	 délai	 de	 mise	 en	 œuvre	 de	 la	

démarche	 :	 par	 le	 biais	 de	 l’interface	 de	
visualisation	des	écrans,	entre	le	moment	
où	on	construit	un	process	et	le	moment	
où	le	robot	peut	le	faire	à	notre	place,	il	se	
passe	généralement	25	jours.		

•	 Sur	 la	 standardisation	 du	 process	 :	 les	
robots	 vont	 «	 processer	 »	 de	 manière	
homogène	 et	 sont	 donc	 facteurs	 de	
standardisation	 et	 de	 raccourcissement	
des	temps	de	traitement.		

•	 Sur	la	masse	salariale	:	bien	qu’ils	agissent	
sur	 la	 suppression	 d’opérateurs	 humains	
lors	 par	 exemple	 d’opérations	
d’interopérabilité	d’applicatifs,	 les	robots	
permettent	 de	 réduire	 la	 logique	
d’externalisation	 de	 la	 main	 d’œuvre	
puisque	 qu’ils	 génèrent	 des	 gains	 de	
productivité	 et	 une	 baisse	 du	 coût	 de	 la	
masse	 salariale.	 Il	 va	 cependant	 falloir	
repositionner	les	équipes	sur	de	nouvelles	
tâches.	
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LES	CHAMPS	D’INTERVENTION	DE	L’IPA…	

Ils	agissent	sur	les	données	en	permettant	de	
les	 agréger,	 les	 comparer,	 les	 copier	 (..),	 de	
rédiger	et	envoyer	des	mails,	de	réaliser	des	
calculs	 ou	 mettre	 en	 œuvre	 des	 règles	 de	
gestion…	
Ils	 portent	 aussi	 sur	 la	 reconnaissance	 de	
texte,	 la	 lecture	 de	 documents,	 la	 machine	
learning	 :	 le	 robot	 peut	 apprendre	 par	 lui-

même	 les	 règles	 de	 gestion,	 le	 chat	 bot	 :	
robot	 logiciel	 pouvant	 dialoguer	 avec	 un	
individu	 par	 le	 biais	 d'un	 service	 de	
conversations	automatisées.	
L’IPA	 ne	 permet	 pas	 d’automatiser	
l’ensemble	d’un	processus,	il	faut	organiser	la	
coopération	entre	la	machine	et	le	robot.		
	
	
	

	
Illustration	de	la	méthodologie	d’identification	au	moyen	de	robots	

	
	

L’IPA	 nécessite	 un	 niveau	 de	 modélisation	
supérieur	à	cinq	niveaux	puisque	l’on	est	sur	
du	 mode	 opératoire,	 qu’on	 décrit	 le	
processus	 de	 manière	 très	 détaillée	 avec	
utilisation	du	Lean	(vision	avant-	AS	IS	/	après-	
TO	BE)	et	que	c’est	un	script	qui	permet	de	
développer	le	robot.	
	
L’équipe	EY	sur	l’IPA	
Nous	 sommes	 une	 équipe	 de	 70	 personnes	
aujourd’hui.	 Nous	 avons	 un	 nombre	 de	
commandes	important	car	nous	faisons	face	
à	un	effet	«	boule	de	neige	».	
	

EN	CONCLUSION	

Les	points	forts	de	l’IPA	:		
• très	faible	effort	en	matière	de	"techno"	:	

pas	 de	 modification	 du	 modèle	
d’architecture	informatique,		

• économie	importante	(20	à	30	%	de	gain	
de	productivité),	

• précision	 et	 régularité	 dans	 la	mise	 en	
œuvre	des	traitements	:	le	robot	ne	fait	
pas	d’erreur	de	calcul	ou	de	traitement,	

• garantie	de	confidentialité,	
• traçabilité	:	tout	est	"traçable",	
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• possibilité	 de	 repositionner	 les	
opérateurs	sur	des	activités	nécessitant	
plus	d’expertise	et	donc	plus	valorisées,	

• indépendance	géographique,	
• adaptabilité	 aux	 «	 pics	 »	 d’activité,	 les	

robots	travaillant	la	nuit	aussi,	
• champ	 d’application	 quasi	 infini	 :	 la	

production,	 les	 RH,	 finances,	
marketing…	
	

Les	 points	 d’attention	 et	 de	
recommandation	:	
• la	conduite	de	changement	 :	 intérêt	de	

se	 l’approprier	 en	 interne.	 Il	 faut	 être	
proche	des	opérationnels	car	ce	sont	eux	
qui	 connaissent	 les	 irritants.	 Nécessité	
aussi	 d’anticiper	 les	 repositionnements	
d’opérationnels	en	avance	de	phase,	

• la	mise	en	place	des	centres	d’excellence	
opérationnelle	qui	peuvent	travailler	sur	
la	mise	en	œuvre	de	la	robotisation	des	
processus.

	

	
	
	

	 	

	
RETOUR	D’EXPÉRIENCE	DE	MOHAMED	AMIROU	

BNP	LEASING	HEAD	INTERNATION	
PROCUREMENT	SECURITY	-	PRINCIPAL	-	PERFORMANCE	

	
	

LE	BILAN	D’ÉTAPE	

En	 ce	 qui	 concerne	 BNP	 PARIBAS	 leasing	
solutions,	on	est	plutôt	sur	40	jours	de	charge	
de	 mise	 en	 œuvre	 de	 la	 robotisation	 d’un	
processus	pour	un	retour	sur	investissement	
(gain	de	productivité)	de	l’ordre	de	15	%.		
	
Nous	avons	des	réussites	très	 intéressantes,	
nous	avons	par	exemple	fait	développer	des	

robots	 pour	 palier	 un	 surcroît	 d’activité	
(intégration	de	3000	contrats	de	 leasing	sur	
une	durée	courte),	ce	qui	a	été	réalisé	en	un	
temps	record	comparativement	à	l’approche	
de	développement	informatique	classique.	
	
Pour	 le	moment,	 nous	 avons	 une	quinzaine	
de	robots	développés.	

QUESTIONS	/	REPONSES	
	

Comment	cela	fonctionne-t-il	?	
Le	robot	exécute	des	règles	de	gestion	que	l’on	doit	décrire	au	préalable.	Cela	nécessite	de	décrire	
les	processus	pour	identifier	les	tâches	pouvant	être	automatisées.	Les	nouvelles	générations	de	
robot	enregistrent	en	permanence	ce	que	fait	l’opérateur	pour	proposer	des	automatismes.	
	

Qui	sont	les	fournisseurs	/	éditeurs	d’outils	d’IPA	?	
Ils	 sont	nombreux,	disons	que	ceux	qui	sortent	du	 lot	sont	Automation	AnyWhere,	Blue	Prism,	
UiPath,	Pegasystems,	Kryon	systems	(SAG).	
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LES	 BONNES	 PRATIQUES	 ET	 LES	 POINTS	
D’ATTENTION	

• On	 passe	 effectivement	 de	 processus	
complétement	 manuels	 a	
complètement	robotisés,	mais	il	faut	se	
border	 complétement	avant	 la	mise	en	
production	car	la	systématisation	via	des	
robots	peut	aussi	«	faire	des	dégâts	».	

• L’automatisation	 doit	 tenir	 compte	 des	
facteurs	 humains,	 il	 faut	 beaucoup	
communiquer	 sur	 le	 fait	 que	 l’IPA	 ne	
remplace	pas	les	personnes	mais	les	aide.	

• L’industrialisation	 passe	 par	 les	
processus	 en	 premier	 car	 cela	 permet	
d’assurer	 la	 standardisation	 des	 tâches	
sur	tous	les	pays.	

• Il	faut	définir	la	chaîne	de	valeur	:	par	le	
recueil	 de	 la	 documentation	
(modélisation	 avec	 Aris	 par	 exemple)	

réalisée	 par	 des	 experts	 et	 la	
communauté	processus.	

• Pour	 décider	 si	 une	 activité	 d’un	
processus	est	éligible	à	l’automatisation,	
il	 faut	 considérer	 des	 critères	 du	 type	
nombre	 de	 personnes	 qui	 réalisent	 le	
traitement,	 volumétrie	 de	 données,	
stabilité	du	processus.		

• Le	BPM	et	la	robotisation	cohabitent	via	
des	 outils	 qui	 peuvent	 être	 différents,	
mais	 il	 ne	 faut	 pas	 oublier	 que	 l’on	
modifie	 le	 process	 quand	on	 réalise	 de	
l’IPA,	 l’approche	 BPM	 est	 un	 moyen	
permettant	 la	 mise	 en	 œuvre	 de	 la	
conduite	du	changement.		

• S’il	 y	a	absence	de	gain,	ce	n’est	pas	 la	
peine	 de	 changer,	 il	 faut	 calculer	 les	
économies	 et	 évaluer	 la	 faisabilité	 en	
amont.	

	
	

	
	
	

QUESTIONS	/	REPONSES	
	

La	volumétrie	des	données	est-elle	le	facteur	clé	de	décision	?	
Cela	dépend	aussi	d’autres	critères	comme	le	niveau	de	ROI,	l’étude	de	faisabilité	par	exemple,	le	
niveau	de	résistance	au	changement…	
	

Comment	tracer	les	traitements	entre	ressources	humaines	/	robotisation	?	
Le	robot	a	son	propre	authentifiant.	
	

Comment	garantir	le	risque	de	fraude	?	
Le	robot	n’est	par	exemple	pas	utilisé	sur	les	tâches	de	paiement,	le	robot	peut	être	utilisé	sur	la	
base	de	paiement	mais	ne	l’exécute	pas.	
	

Quels	sont	les	types	de	profils	recherchés	pour	la	mise	en	œuvre	de	l’IPA	?	
Des	développeurs	java,	des	compétences	algorithmiques,	en	ordinogramme,	un	business	analyste	
peut	 très	bien	 faire	 le	 job	aussi.	 Le	problème,	 c’est	que	 les	offres	de	 formations	 sur	 l’IPA	 sont	
insuffisantes,	et	qu’il	y	a	très	peu	de	compétences	disponibles,	c’est	une	poule	aux	œufs	d’or	pour	
les	prestataires	de	services	(les	prestataires	font	même	appel	dans	certains	cas	à	des	ressources	
externes	au	marché	français).	
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INTERVENTION	SURPRISE	

ENQUÊTE	SUR	LA	PERFORMANCE	DURABLE	
	DES	ENTREPRISES	

	
	

	

	
	 Serge	Yablonsky	
	 Délégué	de	l’Académie	des	Sciences	et	

Techniques	Comptables	et	Financières	
	
	
	
	

	
Une	 entreprise	 qui	 n’a	 pas	 développé	 sa	
transformation	numérique,	son	éthique	et	sa	
conformité	 à	 la	 loi	 n’est	 pas	 durable.	 Les	
entrepr ises 	 doivent 	 développer 	
l’amélioration	continue	via	le	Lean,	aussi.		
Elles	 doivent	 évaluer	 la	 maturité	 de	 leur	
stratégie,	en	matière	de	culture,	compliance,	
Lean,	[…]	nous	avons	avancé	par	interviews,	
(Air	 France,	 Safran,	 Arcelor,	 L’Oréal,	 Lise	
Charmel,	 […])	 nous	 avons	 été	 partout	 très	
bien	 reçus,	 avec	 beaucoup	 d’intérêt,	 ce	 qui	
est	un	point	important.		
Nous	avons	lancé	une	enquête,	qui	a	permis	
de	 sortir	 un	 livre	 blanc	 sur	 le	 sujet	 de	 la	
performance	durable	des	entreprises.	
Cet	ouvrage	est	en	cours,	cela	fait	un	an	que	
l’on	travaille	dessus,	en	lien	avec	ProcessWay	
et	 l’Académie	 des	 Sciences	 et	 Techniques	
Comptables	et	Financières.	
	
Bientôt	 ce	 nouvel	 ouvrage	 réalisé	
conjointement	 par	 l’Académie	 et	
ProcessWay.	
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RETOUR	SUR	LES	ATELIERS	DE	L’ANNÉE	

	
	

	

	
	 Olivier	Savignard	
	 Emmanuel	Ménager	
	

	
	 Thibault	Trintignac	
	 Membres	du	Conseil	d’Administration		
						de	ProcessWay	

	

	

	

	

	

	

	
	
Des	 interventions	 surprises	 sont	 possibles	
dans	certains	ateliers,	nous	avons	imaginé	un	
format	permettant	de	faciliter	 les	échanges.	
Nous	 avons	 par	 exemple	 organisé	 un	 café	
atelier,	le	12	juin.	
Le	24	mai,	il	y	a	eu	également	un	atelier	sur	
l’expérience	d’EDF	qui	a	mis	en	œuvre	PPM.		
En	 effet	 on	 s’interroge	 sur	 le	 fait	 que	 des	
approches	 s’arrêtent,	 se	 déploient,	
démarrent.	Qu’est	ce	qui	est	reproché	le	cas	
échéant	 :	 la	 vision	 robustesse,	 trop	 lourde,	
des	 datas	 mal	 utilisées	 même	 si	 nous	 en	
avons	besoin.	
L’environnement	 et	 le	 business	 model	
évoluent,	 il	 y	 a	 beaucoup	 d’inquiétudes	 en	
matière	 de	 sécurité	 (données	 financières,	
hacking,	 prise	 de	 position	 pour	 rachat	
d’entreprises,	 fuites,	 piratages,	 tension	
géopolitique).		

ENJEUX	POUR	LES	ENTREPRISES	:		

Savoir	 utiliser	 la	 croissance	 en	 réorientant,	
redéployant	les	dispositifs,	réduire	la	voilure	
ou	ne	pas	bouger	ce	qui	peut	faire	prendre	un	
risque	de	pérennité.	
En	tout	cas,	la	démarche	est	un	actif	qui	doit	
être	géré,	quitte	à	analyser	les	erreurs.	C’est	
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là	 une	 possibilité	 de	 création	 de	 valeur	
ajoutée,	et	il	faut	tenir	compte	du	passé	pour	
préparer	l’évolution	du	futur.	
Il	faut	également	s’assurer	que	les	différents	
acteurs	soient	bien	positionnés,	notamment	
la	 gouvernance	 (des	 responsabilités	
clairement	 identifiées),	 et	 veiller	 à	 la	
communication.	

En	6	points	la	position	de	ProcessWay	sur	la	
démarche	 processus	 :	 les	 défis	 sont	
nombreux,	 il	y	a	4	à	5	ans	on	ne	parlait	pas	
encore	des	risques,	aujourd’hui	les	processus	
doivent	 avoir	 des	 objectifs	 de	 performance	
(répondre	à	des	défis	récents)	
Renforcer	 l’agilité,	 l’apport	 de	 démarches	
agiles	dans	la	transformation	des	processus.
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PRISE	DE	POSITION	PROCESSWAY	ET	ECHANGES	

CONSEIL	D'ADMINISTRATION	PROCESSWAY	
	

	

DES	 ENTREPRISES	 ARRÊTENT,	 DÉPLOIENT,	
DÉMARRENT	DES	DÉMARCHES	PROCESSUS	-	
QUELLES	SONT	LES	RAISONS	?	

•	 Langage	 commun,	 support	 d’une	
communication	 structurée	 et	
transversale,	 agilité,	 capacités	
d’évolutions,	 de	 transformation,	 liens	
entre	 les	 composants	 processus	 et	 la	
création	de	valeur	

•	 Quelles	 notions	 de	 valeur,	 le	 sens	 de	
tout	 (macro)processus	 est-il	 bien	
identifié	?	Les	apports	du	processus	aux	
différentes	 parties	 prenantes	 sont-ils	
clairement	 établis	 ?	 Quid	 de	 la	
systématisation	 de	 KPIs	 ?	 Du	 pilotage	
continu	 de	 l’amélioration	 ?	 Y	 a-t-il	 une	
identification	 précise	 des	 points	
d’amélioration	 (LEAN,	 5S,	
HACKATHON,	…).	

•	 La	capitalisation	des	compétences	et	 la	
réduction	 des	 conséquences	 de	 turn-
over	 élevés	 (intégration	 de	 nouveaux	
arrivants,	formation	qui	colle	à	la	réalité	
terrain…).	

•	 Pilotage	 du	 système	 d’information,	 en	
reliant	 les	 couches	 techniques	 et	
applicatives	 aux	 couches	 fonctionnelles	
et	métier.	

	
	
	
	
	
	

UNE	 MODÉLISATION	 DES	 PROCESSUS	 EST-
ELLE	DIFFÉRENCIÉE	?	

Granulométrie	 versus	 types	 de	 processus	 :	
macro	 processus,	 gouvernance,	 production,	
support,	 innovation,	 recherche	 et	
développement,	agilité,	…	
	

DES	 «	 DATAS	 »	 LIÉES	 AUX	 PROCESSUS	 EN	
VUE	DE	LA	CRÉATION	DE	VALEUR	

Activités	ou	tâches	ou	opérations,	capacités,	
objectifs,	unités	organisationnelles,	données,	
unités	 technologiques,	 ressources,	
indicateurs,	 exigences,	 voir	 la	 croissance	 en	
réorientant,	 redéployant	 les	 dispositifs,	
réduire	 la	 voilure	 ou	 ne	 pas	 bouger	 fait	
prendre	un	risque	de	pérennité.	
L’approche	 processus	 est	 un	 actif	 qui	 doit	
être	géré,	 via	notamment	 la	PI,	 analyser	 les	
erreurs	de	processus,	c’est	une	possibilité	de	
création	 de	 valeur	 ajoutée,	 il	 faut	 tenir	
compte	du	passé	pour	l’évolution	du	futur	(ex.	
la	durée	de	vie	d’un	avion	est	de	30	ans,	son	
processus	 de	 maintenance	 doit	 être	
maintenu	dans	le	temps).	
	

UNE	 ÉVOLUTION	 DE	 L’ENVIRONNEMENT	
DES	ENTREPRISES	ACCÉLERÉE	

•	 Une	évolution	en	mouvement	perpétuel	
accélérée	

•	 UBERISATION,	 concurrence,	 modèle	
économique	instable,	….	
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•	 reconfigurations	 des	 principales	
relations	commerciales	

•	 carences	 institutionnelles	 et	 répondre	
aux	inquiétudes	en	matière	de	sécurité	

•	 recrudescence	 des	 tensions	
géopolitiques	

	 	

LA	 RÉORIENTATION	 DE	 LA	 POLITIQUE	
ÉCONOMIQUE	 DEVRAIT	 PORTER	 SUR	
QUATRE	DOMAINES	CONCRETS	:		

•	 l’accentuation	 de	 la	 diversification	
économique,		

•	 la	réduction	des	inégalités,		
•	 la	 consolidation	 de	 l’architecture	

financière	
•	 et	 l’élimination	 des	 carences	

institutionnelles	 (source	 :	Development	
Policy	&	Analysis	Division	United	Nations	

	

UN	ACTIF	QUI	DOIT	ÊTRE	GÉRÉ	

Un	processus	est	un	composant	qui	doit	:	
•	 Etre	 supporté	 par	 une	 «	 process	

intelligence	»	
•	 Favoriser	 la	 corrélation	 avec	 les	

évolutions	de	l’écosystème	
•	 Permettre	des	initiatives,	analyses	des	«	

erreurs	»,	ouvertures	à	des	opportunités	
•	 Bénéficier	de	revues	périodiques	
•	 S’enrichir	 de	 variantes	 et	 de	 versions	

maîtrisées	
•	 Etre	intégré	à	des	supports	de	formation	

(E-learning,	MOOC,…)	
•	 Etre	 porté	 par	 une	 communication	

managériale.	
	

DES	 RESPONSABILITÉS	 CLAIREMENT	
IDENTIFIÉES	

•	 Des	 propriétaires	 de	 processus	
(sponsor,	…)	

•	 Des	 pilotes	 de	 processus	
(gouvernance,	…)	

•	 Des	 responsables	 qualité	 processus	
(respect	 des	 normes,	 réglementation,	
GDPR,	…)	

•	 Des	 acteurs	 qui	 contribuent	 à	
l’exécution	 du	 processus	 avec	 une	
définition	 claire	 des	 engagements	
associés	(RACI,	…).	

	

EN	6	POINTS	LA	POSITION	DE	PROCESSWAY	
SUR	LA	DÉMARCHE	PROCESSUS	:		

1	-	Répondre	à	des	défis	récents		
Identification…	
•	 des	 risques	 avec	 à	 la	 clé	 un	 plan	

d’actions	correctif	
•	 des	 exigences	 (normes,	

réglementations,	…)	
•	 des	objectifs	
•	 des	responsabilités	associées	
•	 de	 quantifications	 des	 ressources	

associées	(capacités/roulements/…).	
	
2.	Mettre	en	place	une	gouvernance	
•	 La	stratégie	est	bien	mise	en	œuvre	par	

le	processus	gouvernance,	qui	doit	être	
décrit	et	maîtrisé	

•	 L’identification	 des	 liens	 entre	 la	
stratégie	 la	 déclinaison	 des	 macro-
processus	doit	être	explicite	

•	 La	corrélation	entre	les	macro-processus	
et	processus	est	décrite	

•	 Les	 points	 de	 contrôles	 des	 résultats	
donnent	 lieu	 à	 partage	 avec	 toutes	 les	
parties	prenantes	concernées	

•	 La	 dimension	 numérique	 s’avère	 bien	
intégrée	(RPA,	API,	IOT,	…).	

	
3.	Renforcer	l’agilité	[un	défi	incontournable]	
	
Identification…	
•	 des	 «	 points	 durs	 »	 et	 de	 souplesse	

(règles,	…)	
•	 des	variantes,	des	substitutions,	
•	 des	étapes	de	transformation,	
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•	 des	 points	 ou	 jalons	 de	 décisions	
(poursuites,	arrêts,	transferts,	…)	

•	 des	fréquences	de	revues	(DMAIC,	LEAN,	
6	SIGMA,	…)	

•	 de	l’apport	des	démarches	agiles	dans	la	
transformation	du	processus	

•	 de	la	pression	des	cultures	!	

	 	
4.	Expliquer	–	Comprendre	–	S’APPROPRIER	UN	SYSTÈME	DE	VALEURS	

	
5.	Intégrer,	et	être	intégré	à,	la	culture	
Via	:	
•	 L’évaluation	de	la	culture	de	l’entreprise	

vis-à-vis	 du	 processus	 (au	 cœur,	 une	
obligation,	les	liens	avec	la	stratégie,	…)	

•	 La	 capacité	 des	 acteurs	 à	 intégrer	 les	
évolutions	du	processus	

•	 Des	valeurs	de	l’entreprise	identifiées	et	
reconnues	!	

•	 Les	 processus	 comme	 support	 de	 la	
culture	de	l’entreprise	!	

•	 Une	 communication	 collaborative	 au	
service	de	la	transformation	

•	 Un	 processus	 innovation	 identifié	 pour	
progresser	vers	les	cibles.	

6.	Capitaliser	des	facteurs-clé	de	succès	
•	 Un	engagement	managérial	
•	 Un	 lien	 expliqué	 et	 compris	 avec	 la	

stratégie	
•	 Une	 démarche	 participative	 et	

différenciée	
•	 Une	 communication	 ciblée,	 soutenue,	

en	prise	avec	le	réel	
•	 Un	outillage	approprié	
•	 Un	contexte	bien	cerné	
•	 Une	simplification	des	opérations	
•	 Beaucoup	d’humilité	!	
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