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I - LES ENJEUX

� De quoi parle t-on ?

Le chèque, un malade bien portant :

- 4,3 milliards de chèques traités en 2004,

- 1er moyen de paiement en capitaux

+ 2000 milliards d ’� uros échangés en compensation en 2004,
170 pour les Cartes
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� Les conséquences 

On est passé d ’un ensemble de dispositifs physiques, localement 
administrés par la Banque de France, à un dispositif unique,
dématérialisé, régi par de nouvelles règles, vers lequel doit
converger de façon maîtrisée, l ’ensemble des opérations
échangées sur le S.I.T.

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

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

� Construction d ’un dispositif de recouvrement conciliant  :
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III - 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 à 2 niveaux  :

� Pilotage national des flux d ’informations dématérialisés
- scannérisation Agence
- télécollecte, télétransmissions fichiers Clients
- flux des applications centrales (S.I.T.)
- reporting de la filière

(Paris)

� Pilotage régional de l ’activité des Sites de traitement
- pilotage des tâches et des acteurs,
- exploitation de la traçabilité des événements
- analyse et traitement des résultats de la production
- instructions des non-conformités opératoires (différentes sur remises, 
su chèques, Réclamations). (5 sites de province)

� Nouvelle dimension des B.O. :
- prolongement de leur mission traditionnelle
- mise à disposition d ’outils de pilotage performants
- interactivité avec la ligne commerciale
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� Les outils de suivi :

P - Modalités de remise de la clientèle
R
O - Conditions de la scannérisation des remises en Agence
C
E - Célérité et qualité des ajustements par les Prestataires
S
S - Fluidité du recouvrement des opérations
U
S - 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 à une nécessité.

* La matière a contraint à son adoption :
- les enjeux rendaient impossible une approche parcellaire du problème,
- 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 coûts de mise en
œuvre comme des coûts 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 œuvre :

- en ce sens, elle est intrinsèquement un facteur fort d ’adaptation des
organisations,
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- elle est un facteur, d ’efficacité et de motivation en matière de conduite
de projet,

- elle est un véritable métier et ne peut être conduite à la façon 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, l ’approche process peut 
apporter une dimension service positive discriminante qui en tant que
telle doit être « vendue » au client :

� La contrainte financière originelle rebondit sur une offre de service
à valeur ajoutée

� Faire partager que son prix culturel est un investissement
commercial
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La DG décide la mise en place

� Nommé pilote des domaines de processus (11/2004)
� Épargne de Bilan

� Gestion et Évènements 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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Concrètement 
quelle 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 

cœur du sujet
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Concrètement 
quelle voie choisir ?

Se poser des questions plus précises et y répondre

� Quel degré de responsabilité dans les domaines confiés ?

� Quelle organisation mettre en place ?

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

� À qui rendre compte ?

� Quel niveau d’implication ?
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Concrètement 
quelle voie choisir ?

Faire un état des lieux de son environnement

� Chez LCL, les périmètres de responsabilité sont 
clairement établis (front, marketing, back, MOA, SI, 
RH etc. …) et les acteurs très professionnels

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

� Il existe une volonté forte de la DG de décloisonner 
l’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 à utiliser les compétences 
existantes : 

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

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

� Le développement du processus doit bénéficier à chaque acteur

 

 

0�
� #� � � �� � +� � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � +L � � �* . � B� 

 � � � 
� � +� � � � � � 
� � � � &� 
 . �

� � � � � � � � 
� #� � - � 
�B#� F
 � . � - � � � � � � � � �� � � � � � � � � � � %
 � � � M�

�

� &� � � � � � � � � � � � � � 
 � � #� � � � � � 
 F� � %
 � B� � � 
� � � � �� � � � � BB
� � � � . � 
�� B� ��� 
� � B� 

 � � � � �

� &� - � � � � � � 
� #� 
 � � � � � � 
 #� � � � � " #
 
� � � �� � � � � � � 
 � � � � %
 � � � � � � � � G� �� � � %� 
 � � � � � 
 �

� � � � 
 � " � 
��� 
 � � " � � � � � 
� � � 
 � � � � � � � 6� � � 
B� � �
� � � 7�

0� � � 
� � � � � �%�� � � � � � �%
�� � � @� �%� 
 � �� � �%
 � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � $ � � � 
 � � � �

� � � � � � � � � � � � � � � 9�#� �8� � � � � � 
 � � � � � � � � � � � � � � � �+� � � � � � � � � � � � � � � � � 
 �G�%� 
 � �� �

%� 
 � 
� 
%� � 
� � � C� �� � � #� � 
 � &� � %
 � � � � � � � . � �� � � � � ��� � � 
 � � � � 
 � � " � �� 
 
� � � � � �� � 
 �

6� � � � � � � � � � � � � � " � �� 
 
� � � � � � � +� � A� � � 7�

 



 

� �� � � � � � � 	 
�� � � � � � � � 	 
 � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � ' � � � � � � 
 � � � � � � � 	 
�� � � � � � � � 	 
 � � � � � � � � � � � � ( � � ( � � � � � � � � � �

  

� �� � � � � � � � � �

Une mission qui devient claire 
(suite)

� Une mission de coordination, d’assemblage

� Au fond, plutôt une mission de type culturelle 

qu’organisationnelle

� Donc très 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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Mise en œuvre 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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Mise en œuvre 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 à la réalisation du plan stratégique
� avancement des projets (CSC et Comités de Pilotage) 

qui modèlent le processus
� vie du domaine de processus (revues de processus)

8) rendre compte régulièrement à tous les acteurs
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Bilan après un an

� De réels succès :

� Des projets d’amélioration qui ont aboutis

� Des divisions,directions qui travaillent ensembles

� Naissance d’une nouvelle « autorité » orientée 
uniquement « business »

� Un visage sur tous les sujets
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Bilan après 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� � �� � � � � � � 0 6 � � � � � � � � � � � � 7� 0� � %
�� � � � � � �

� � 
� �%� � � � �� 
 � 
� 
 � 
 � � � � � � � � � ��

�

·  0 � � � 
 � � � 
 � � � � � � � � � � � � � � � � � �+� � 
 � � � � � � G� � � � %�� +
B
� � � 
� � � 
� � #� 
� � �� �

� � � ��� 
 @� � 
� � � 
� � �

 



 

� �� � � � � � � 	 
�� � � � � � � � 	 
 � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � ' � � � � � � 
 � � � � � � � 	 
�� � � � � � � � 	 
 � � � � � � � � � � � � ( � � ( � � � � � � � �  �

  

� 
� � � � � � � � � �

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 à fédérer sur un même objectif en 

respectant l’autonomie des acteurs

� Électron libre en bonne santé qui reporte à la DG ?
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