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Mieux coordonner les acteurs 

pour garantir la promesse 

faite aux clients
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1 - Le contexte du pilotage par processus 

chez LCL en 2009

Ç Une d®marche ®prouv®e du fait de son ant®riorit® é

Á En 2005, une volont® de la DG de red®finir les relations au sein de lôentreprise 

pour les mettre au service des clients.

Á La d®finition de 25 processus majeurs, actant la n®cessit® dôune coh®rence et 

dôune efficacit® dans leur mise en îuvre dans lôentreprise.

Ç é a contribu® tr¯s largement au succ¯s du repositionnement de la 

banque sous 2 angles majeurs :

Á La notion dôengagement vis-à-vis du client et le suivi de cette promesse faite au 

client par des indicateurs partagés :

Å Crédit Immobilier en 2 jours sinon 200 ú

Å Ouverture de compte professionnel en 4 jours

Á La notion dôefficience ®conomique des process pour en optimiser les co¾ts.

Å Automatisation des process les plus consommateurs 

de ressources

Å Int®gration des contr¹les dans le syst¯me dôinformation.

PNB

PRODUCTIVITE



MOT / Outils de Traitement ï« Oxygen : un outil de suivi et de pilotage» 4
Brigitte GEFFARD ïLCL ïPilote Compte/Epargne 4

Ç Des pilotes de processus reconnus comme acteurs majeurs 

de la nouvelle stratégie.

Á Une légitimité tirée de leur positionnement (DG N-1) et de leur parcours 

professionnel.

Á Une vision transverse leur permettant de relier les enjeux respectifs des 

différentes Directions.

Á Une capacité reconnue à faire émerger de façon cohérente les priorités 

des processus, eu ®gard ¨ la strat®gie de lôentreprise.

Ď

1 - Le contexte du pilotage par processus 

chez LCL en 2009

Un rôle de coordination mais aussi de priorisation


