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X ENPPARIBAS
UNE EXPERIENCE DE PILOTAGE DE PROCESSUS
Le pilotage du recouvrement des Cheques
remis en BNPParibas
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BNP PARIBAS
* .

I - LES ENJEUX

Il - LES PROCESSUS
Le processus de référence
Les autres processus

Il - LE PILOTAGE OPERATIONNEL DES PROCESSUS
Les acteurs
Les outils

CONCLUSION

La démarche processus : un autre partage des responsabilités
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I - LESENJEUX
De quoi parle t-on ?

Le chéque, un malade bien portant :

- 4,3 milliards de cheques traités en 2004,
- ler moyen de paiement en capitaux

+ 2000 milliards d * uros échangés en compensation en 2004,
170 pour les Cartes
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Pourquoi en parle t-on ?

L 'Echange d 'Image Chéque, la dématérialisation du chéque :

A Vi
GOS '9ney; -

Banque Banque
Remettante }p-/ Réceptrice
’ Banque du Remettant‘ Banque Tirée
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Les conséquences

On est passé d 'un ensemble de dispositifs physiques, localement
administrés par la Banque de France, a un dispositif unique,
dématérialisé, régi par de nouvelles régles, vers lequel doit
converger de fagon maitrisée, | 'ensemble des opérations
échangées sur le S.I.T.

- Centralisation et dématérialisation des échanges
- Redistribution du partage des responsabilités
- Nouvelles conditions de reglement

Processus traditionnel,
fonctionnellement, organisationnellement, économiquement
inadapté.
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La réponse BNPParibas

Construction d 'un dispositif de recouvrement conciliant :

- | ’attachement & une proximité de service d 'un nombre élevé de
clients remettants,

- les nouvelles exigences économiques et fonctionnelles d 'un nombre
restreint de Grands Remettants,

Proposition d 'un nouveau processus industriel articulé autour :
- de procédures d 'acquisition diversifiées :

. dans | 'espace,

. dans la forme,
- de procédures de traitement des opérations :

. fonctionnellement

. économiquement

performantes

Pilotage centralisé du dispositif par le Back-Office:
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I LES PROCESSUS

Le processus de référence

Encaissement d 'une Remise de Cheques au guichet

|Prise en charge

guichet |

Scannérisation

ogique

Videocodage
Ajustement

Télécollecte | |

¥

Prise en charge
applicative

Réception des
remises

| Préparation

Télécollecte P,
| Enrichissement

automatique

Enregistrement
et controles

1= =
Controle de Chargement en = Distribution aux Ajust . Préparation et
validité scanner £ ateliers de justemen envoi des
® videocodage fichiers de
réconciliation
Accusé Scanérisation
| téception | | automatique Comptabilisation
Reprise des
anomalies
Envoi des . . ) N -
1| documents au R;?;“E:;;g” Ajl;‘ste_ment dCIrcL'|1I§1tlon | Régularisation |
Site traitant ysiq physique es cheques

Sélection des
remises a ajuster

Archivage des
non circulants

Reprise des
anomalies de
traitement

Enrichissement

Préparation et
envoi des
chéques
circulants

i

Pilotage opérationnel
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Son application en BNPP

AE
enrichissement
Ajustement

Emission versEIC
Comptabilisation

Fichiersde
Réconciliation

CTI
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Agence
Scannérisation SDT
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Chégues non e
scannérisés | ! Sitetraitant —
cr{équas Tri et Réconciliation H )
scannérisés ! Site
----- ! Centralisateur
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DVD

DEPOTS EN CENTRE

Les autres processus

Fichier

e

CTI

Emission vers EIC
Comptabilisation

e réconciliation > Flux logique
----- »  Flux physique
SIT

— Sitetraitant
Site
> | centralisateu

Chéques circulants
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PROCESSUS GENERIQUE DE LA TELECOLLECTE

Magasin

CRde II
approchemen

Plate-forme Centre de Traitement
de Informatique
Télécollecte (CTI)
—

Pl
]
//4/ - IJ

Atelier d’Enrichissement Centralisé

Remises de Cheques |,

Dépﬁt en Centre

(AEC)

Site traitant v

- Archivage physique
- Archivage numérique

=0

—p Flux logique

=¥ Flux physique
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LE PILOTAGE OPERATIONNEL DES PROCESS

Les acteurs
Le pilotage opérationnel du dispositif est assuré fonctionnellement et
économiquement de bout en bout par le back-office a 2 niveaux :

Pilotage national des flux d 'informations dématérialisés

- scannérisation Agence
- télécollecte, télétransmissions fichiers Clients
- flux des applications centrales (S.1.T.)
- reporting de la filiere
(Paris)

Pilotage régional de | 'activité des Sites de traitement

- pilotage des taches et des acteurs,

- exploitation de la tragabilité des événements

- analyse et traitement des résultats de la production

- instructions des non-conformités opératoires (différentes sur remises,

su chéques, Réclamations). (5 sites de province)

Nouvelle dimension des B.O. :

- prolongement de leur mission traditionnelle

- mise a disposition d ’outils de pilotage performants
- interactivité avec la ligne commerciale
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Les outils de suivi :

- Modalités de remise de la clientele

- Conditions de la scannérisation des remises en Agence
- Célérité et qualité des ajustements par les Prestataires
- Fluidité du recouvrement des opérations

- Qualité des échanges en compensation

- Fiabilité de la conservation des données
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IV- CONCLUSION

La démarche processus, quels enseignements ?

*  Je ne sais pas si elle est une réussite, mais elle a répondu a une nécessité.

La matiére a contraint a son adoption :

- les enjeux rendaient impossible une approche parcellaire du probleme,

- dans un service low cost, seuls le bout en bout et le pilotage centralisé
du tout permettaient de construire un processus industriel fonctionnel-
lement et économiquement performant.

En cela, la démarche est un facteur d 'abaissement des colts de mise en
ceuvre comme des co(ts finaux du service

Démarche transversale, son champ d 'application remet en cause le partage
établi des responsabilités et requiert volonté politique forte, pédagogie,
formation et patience dans sa mise en ceuvre :

- ence sens, elle est intrinsequement un facteur fort d 'adaptation des
organisations,

13

3P #& @ %

% #
% %
% #
%

% 6

%

%
%
H
%

CB %F

% #

6

%
%
S5U

o8t

%

&F-

%
B2



- elle est un facteur, d 'efficacité et de motivation en matiére de conduite
de projet,
- elle est un véritable métier et ne peut étre conduite a la facon de
M. Jourdain,
- elle peut s "avérer un facteur d 'innovation intéressant :
.. nouvelle approche métier, nouveaux métiers,
.. nouvelle offre

Dans une offre Produit a priori indifférenciée, | 'approche process peut
apporter une dimension service positive discriminante qui en tant que
telle doit étre « vendue » au client :

La contrainte financiére originelle rebondit sur une offre de service
a valeur ajoutée

Faire partager que son prix culturel est un investissement
commercial
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CLUB DES PILOTES

PILOTAGE PAR LES PROCESSUS
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Le theme
« Cadre des relations d’'un pilote de
processus avec son environnement »

Ce qui a prévalu au choix du cadre
Sa description
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Remerciements

Mes premiéres questions

Mes premieres questions, les premiéres réponses
La DG décide la mise en place

Concretement quelle voie choisir

Une mission qui devient claire

Mise en ceuvre avec l'environnement

Bilan aprés un an

Pour que cela fonctionne
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librement sur mon expérience de pilote devant une
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Mes premiéres questions ?

Les processus, d 'accord,
Mais,

Piloter par les processus !
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encore .....

Pourquoi piloter par processus ?

Mes premieres questions,
les premiéres réponses

Améliorer la qualité du service rendu au client mais

Permettre a la DG d ’identifier un responsable et un
seul pour un domaine a faire évoluer ou qui
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La DG décide la mise en place

Nommé pilote des domaines de processus (11/2004)
Epargne de Bilan
Gestion et Evénements du compte .......

En plus de ma mission de Directeur Opérationnel de

10 Unités de back office disséminées sur toute la
France (2000 personnes)

Un séminaire d 'une journée et ...On démarre !
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Concretement
guelle voie choisir ?

Se poser des questions plus précises
Faire un état des lieux de son environnement

Faire un choix d’organisation et .... nous arrivons au

coeur du sujet
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Concretement

guelle voie choisir ?
Se poser des questions plus précises ety r

Quel degré de responsabilité dans les domaines

Quelle organisation mettre en place ?

A qui rendre compte ?

Quel niveau d'implication ?

Quel degré d’acceptation d’un pilote par son environnement ?

épondre

confiés ?
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Concretement

guelle voie choisir ?
Faire un état des lieux de son environnement

Chez LCL, les périmetres de responsabilité sont
clairement établis (front, marketing, back, MOA, SI,
RH etc. ...) et les acteurs tres professionnels

Mais... des sujets transverses sont abordés mais non
traités

Il existe une volonté forte de la DG de décloisonner
I'entreprise
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Une mission qui devient claire

Faire partager un seul objectif : améliorer le rapport
qualité/prix du service au client

Une mission qui consiste a utiliser les compétences
existantes :

Chaque division, direction, métier, concerné par le domaine est
acteur du domaine de processus. C’est I'environnement

Chaque acteur doit contribuer au développement du domaine de
processus, a son évolution

Le développement du processus doit bénéficier a chaque acteur

%

+L * B +

Bt F .- % M

# "H % G %

% @ % % $
9# 8 + G%



+0 -

B

%

+ #

Une mission qui devient claire
(suite)

Une mission de coordination, d’'assemblage

Au fond, plutét une mission de type culturelle
gu’organisationnelle

Donc trés centrée sur la personnalité du pilote

Qui ne nécessite pas la mise en place d’'une structure
ad hoc ( la solitude du pilote ?)

Que seuls les résultats légitiment
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Le pilote coordonne

Une mission qui devient claire
La coordination

Le Client / Prospect

Le Front

Le Marketing

pour la satisfaction La MOA
du client La MOE
Le Back
Autres supports
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Mise en ceuvre avec l’'environnement

Le travail du pilote avec les acteurs
du domaine de processus

1) inventaire des projets de chacun (revue de processus)

2) mise en commun de tous les projets et attentes pour les

classer (S/P/R) et les prioriser
3) en faire un plan stratégique, triennal

4) le faire valider par la DG
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7)

Mise en ceuvre avec l’environnement
(suite)
Le travail du pilote avec les acteurs
du domaine de processus

6) le lancer au cours d’'une ou plusieurs conventions des
acteurs

7) veiller a la réalisation du plan stratégique

avancement des projets (CSC et Comités de Pilotage)
qui modelent le processus

vie du domaine de processus (revues de processus)

8) rendre compte régulierement a tous les acteurs
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Bilan apres un an

De réels succes :

Des projets d’amélioration qui ont aboutis
Des divisions,directions qui travaillent ensembles

Naissance d'une nouvelle « autorité » orientée
uniguement « business »

Un visage sur tous les sujets
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Bilan apres un an (suite)

Des difficultés :

Comment exprimer les dysfonctionnements sans
mettre en cause les personnes

Comment ne pas prendre la place de la DG tout en

ayant la volonté d’atteindre ses objectifs

Quel arbitrage entre pilotes et comment accepter cet

arbitrage lorsque chaque domaine a été jugé
stratégique
Le pilote : une dimension supplémentaire du
matriciel ?

%

% $3 G 06

+ G % +B

70

%



- <+

Pour que cela fonctionne

Un pilote reconnu de tous par les résultats qu'il obtient
Qui saisi toutes les opportunités de travail en commun
A qui on laisse une grande latitude

Jugé sur sa capacité a fédérer sur un méme objectif en

respectant 'autonomie des acteurs

Electron libre en bonne santé qui reporte a la DG ?
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Directeur Directeur Directeur Directeur

Comitéde Pilotage
Servicel| | Service2 || Service3 || Service4

Processus (mensuel)
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Demande Client Parcours Client chez Bytel
«Proposez-moi, au bon
moment, une offre qui
réponde ames

besoins »

« Transformez-moi en client »

« Faites que tout ce que
j’a acheté fonctionne
comme vous me |’ avez
romis »

« Résolvez m& soucis
ponctuels » événementielles des Clients

«Donnez-moi

ouvelé
vous »
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