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People matter, results count.



Objectifs

\/—/

=» Comprendre le principe d’'un processus
=» Concevoir un processus

=» Modéliser visuellement un processus

=» Présenter un processus
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Agenda

= Modélisation d’un process « as-is »

/
e

= Modélisation d’'un process « to- tf »

_ )
= Présentation orale\d?i %{éug process au « client »

o2 &

| Q\S)
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Processus et procedures : la hiérarchie

Exemple : « Construire un batiment »

<
(\

plusieurs
procedures
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Processus définition

~n

= Un processus est un encha
I'entreprise cooperent po

<
ment d’opérations ou | &rﬁé}iexs de
esultat global \ﬂ ?/

-

Résultat
global pour
I'entreprise

Les grands processus traversent les cloisons de l'organisation
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La description des processus

~

= Une fois les domaines pertinents identifiés, le travall %c\lptlon des
processus ou des procedures permet en general

= de relever | 'existant -
= d'établir un diagnostic O\S\

= de construire une cible \ \)
= Les facteurs-clé de s 3l,;'z és\\ok

" |e consensus Icipants
= la VISIOHXp{’Eé é par tous
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Le Brown Paper

processus en groupe.
Le but est de visualiser, de facon concrete, sur
un « papier brun »:

@ L’ enchainement des taches et leurs
ameéliorations possibles.

@ Les interfaces (systemes, départements, ...)

@ La documentation, les enregistrements

&es sources d'information et de données /

ﬁtechnique dite du « Papier Kraft » est une \
technique de formalisation et d ‘analyse de

@® Capgemini
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Un Brown Paper, cela consiste en quol ?

Titre

HNE M Q-Ll o

Taches \) Drapeau rouge Synthese
. Forces Documents ) \\ Souligne les des forces
Signatures \

(vert) rattachés V NN opportunités majeures

(Jaune) (rose) processus disfonctionnement

( &
W,
"o

. - Post-it @
ouleau de papier kraff - » r [Postit_| Colle

Scotch  Symboles divers

Décision Commentaires < ortunité Lien vers un autre Synthése des

repositionnable

Une représentation visuelle d’'un processus complet réalisé en groupe \
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Un papier kraft ne s'improvise pas

PLANIFIER FAIRE REVISER
Ao\ 1\
PREPARER )LOGISTIQUE»CONSTRUIR% REVISER ANALYSER
1 journée % journée al journee a 3 jours laz2jours
Définir le périmetre Planifier des Construire ve Vallder le Approfondir certains
d’étude rencontres avec des t% ate processus avec détails par des
Définir des themes f;nggiizgges ( XK Ir(ralzr?;qug?ﬁznett le etudes particulieres
et hypothéses ollecter le g Quantifier les
et s Affecter les—~ maximum Inviter d’autres améliorations
Réfléchir sur N s R :
e : responsa lités d’informations personnes a possibles
I'information )
. . / . utiles donner leur : :
nécessaire pour Eogl tique (salle, : Valider 'ensemble
) ‘ . commentaires .y
valider les N \outlllage..) Esquisser le guantifie
hypothése{ f h processus existant Remettre en
Collecter toutes les forme graphique
informations et les Le mettre a un
documents endroit visible de
nécessaires tous

Faire signer par
\;Cdllé-;(]tllltll les réviseurs EISTI 2013-2014
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Comment présenter un papier kraft ?

~

= Montrer precisement chaque élement
discuté

= Faire approcher tous les collaborateurs
et stimuler les réactions

= Ecouter attentivement
Collecter les questions et commentaires
Comprendre le pourquoi de la question
Répondre avec assurance

= Prendre en charge les préoccupations
emises

@® Capgemini
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Modélisation de processus

s
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= Etre visuel, clair et concis

= 1 seul sujet par post-it
= 1 seul post-it par sujet

= Des impressions de documents (facture, r(@e
peuvent étre intégrées (utiliser dﬁcwexpositionnable)

= Utiliser des post-it de talll % e et de couleurs différentes

= Ecrire gros avec u n de pouvoir lire a une distance de 5 m
= Utiliser du g.lb n)a gsﬁ comme seéparateurs, comme fleche

= Faire @e I

e‘nde si les formes et les couleurs ont une signification

@ Capgemini —
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Présenter un processus

= Accueillir et présenter la réunion

= Valider le temps imparti a la réunion et le gérer

= Se présenter (qui est qui)
= Resituer le contexte

= Présenter succinctement la mé

= Expliquer la symbolique & ﬁsx
= Geérer le passage epa ole’

= Laisser la T> q aux questlons

5 Concl@)s r des « next steps »

nifications des formes et des couleurs)

ntre les intervenants

Q Cdpg{ﬁn 1ini
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Exemple de modélisation

“ AN

= Méthodologie du Brown paper Support Brown PiDex )
~
~

<

4
= Université Lyon 2 pour mise en ceuvre SAP S\ \

- O\
Ateliers existants )
Ateliers cibles \\\ \

<\ N
¢
ols
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= Brown paper
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ACILS2IO0DXC

Pipe is life

= La societé Tuyox fabrique e%eoﬁ(n cialise
des tuyaux bouchés. =
S
'\
= Ce sont des tuyaux de toutes longueurs et
diametres (stise rds au catalogue ou
fabriqués @ sure) en divers matieres
| (cime ¢ plastique, acier, cuivre, matériaux
Céégl\gi)ggges...). Les bouchons sont en
\QQI stique.

= Pour des raisons de securité et/ou d’hygiéne
les tuyaux sont bouchés temporairement aux
deux extrémités avant d'étre transportés.

M . '
ugb (_n':]p}_{["l 11111 EISTI 2013-2014
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http://www.tuyox.fr/

g ication : Process Mapping
S

= La vente des tuyaux sur le site Internet Tuyox.fr éitgréevolutlon
majeure pour I'entreprise. \S\

= Plusieurs raisons a cela:
= Se différencier de la concurrence e&{gj\?n tgut le catalogue produits en ligne avec

toutes leurs caractéristiques ter‘hf\s tarifaires avec une visualisation 3D

= Proposer un S|mulateur ék semblage d’un réseau de tuyaux.

= Supprimer le catalo r |mpr|me 2 fois par an et obsolete dés sa publication donc
avoir une ima

«
= Réduire €e§de livraison et offrir plus de flexibilité aux clients sur les modifications
de com

* Capgerrlirli EISTI 2013-2014
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Une premiére initiative a été prise pour mettre a disposition des commerciaux un outil d’enregjat@
commandes en ligne sur Internet.

= Acceés dans une zone sécurisée accessible uniquement aux commerciaux depuis leur PC p
= Prime aux commerciaux utilisant cette solution plus « moderne »
= Certains commerciaux « techno-réfractaires » ou ceux n’ayant pas la possibilité de co nect facHement a Internet continuent a

utiliser le systeme papier+assistante commerciale S\
Cette campagne de motivation ne touche que la populatlo merC|aux Le reste des intervenants
(production, livraison, facturation...) souffre de cett s uati ar une partie des informations est au format

« ancien » papier et l'autre partie est dans I a

Le DG a décidé d’aller plus loin er@ettgq\t\axsposmon des clients un outil d’achat et de configuration des tuyaux
sur Tuyox.fr.

Votre premler euhion e t mamtenant' Vous disposez entre autre d’'un morceau de papier kraft et de post-it pour
faire le « as {s » du rocessus et formuler vos premiéres recommandations.

Avec le méme groupe, vous formaliserez ensuite le « to be ».

Le prochain Copil Tuyox aura lieu la semaine prochaine: quelles informations allez vous faire remonter. N'oubliez
pas le foisonnement interne.
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La composition du groupe de travall

Service Commercial <
= |_e Directeur Commercial (’;
= Un commercial de terrain : Robert < <//\<

= Service logistique/transport \

= Le responsable de la planification des tourneeS()\g
= Service Marketing : \ \)

= Le Directeur du Marketing \\
\\\

= Service Productlon
= | e Directeur de

I
= Service Co %b ité- Facturatlon
" Le respg)a le de la facturation
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A votre disposition

Vfa journée theorique d’'un commercial /\ :

)
<
= e colt de fabrication du catalogue des tuyaux \3 <//

= Un extrait du cahier des réclamations g e(j&g

= e site mercedes.frou il e §§¥9X de configurer son vehicule, ce qui
est a I'origine de la de 9<

(‘<G
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Configurateur de véhicule Mercedes

2 hitp:/le-services, mercedes-benz,com - Me des-Benz | Configurez votre yvéhicule - Microsoft Internet. ., - fg!

D

~

,;..u,.u,‘,\j_ $eui B Nale \ Y. Vel ] hitp:fle-services, mercedes-benz.com - Mercedes-Benz | Configurez votre véhicule - Microsoft Internet... Z
Zantare /- varare [/ MAtonle £ scatace

%]

Chatslt L2 Meatedsatian ) = Veniva 4

4 Pochle J’ £

Corfigeres vate visicule

|. Choisir la Classe _ @
PA CAIORIRM pie mACOEMOn  par pox
NI ione Spotneninras en parsad IR 2ouris o holos Classe A Botkne = ; 1. CMH! } 2. Momigaton | 3. Ceulewr & \ 4 Eeuk B, > 0. Vore I
A gtk o 20 00D BUR . NGy pemat

4. Equipement

. " " Votre chobx®rix (EUR)
p— 8 Packs
Corroasens Berire Station Viésgord Copéd Catniciat F Roadster suv Spcrts Towrer > Equpemect optorned » Equpermect o viris s
Erank Déection et
Fazks fransméssion
= Focks Pric Jantes of susperaion @)
[ 5] 5] i| B Pak Pertonmancs 54088 Shourts SLK 55 AMG
| > Tébérratige Prix total =500
" = c
= i Prix de base £3 200
| 5] = térr Coutewr: Rouge #iate o
Novede Clisin £ m = | >} Cormture Cuir Napps Noir/
Clazse E | 5] Crit alpoa 0
S -
A hitp:He-services, mercedes-benz.com - Mercedes-Benz | Confipurez votre véhicule - Microsoft Internet,.. r: g[ -E‘;:”"“ optorne = ito

Corfigeres vatie visicule
Rl 2 hitp:/e-services, mercedes-benz.com - Mercedes-Benz | Confipurez vetre véhicule - Microsoft Internet.., Z gl

@ "f.“.'.‘:‘l«.» ‘2.uou‘|mi\' 3 Codewd )té )'3&. )o.v I @

3. Couleur & Garniture

": % Vatre ""Q,Vm

2. Moniason ) 3. Couleur & ) 4 fqu :
mm, Vibicule §

Couleus: TS ARG 5. Votre véhicule : SLK 35 AMG
Perdres -~ L,
G itocies el L_ I Prix total .
Pisres con .y ) ) 4
€ nitalzées - Frix o bie &
Codewr sons Codewr: Rouge ¥ulle
npainent Nougeivie Garrdure Cuir Nagps Mol
Gres alscn
C 1ced @ - '
B Equpament optonnsl < foaer b 1O)
Totad

Pasin b Ndage vaiowde

Ganmure:

A g oy £3200 EUR [Dorevers de Do prendre un rands poser
s N R i : NG QUSSCN CeNaNGET Ll
! 4 Coubsur Rougn thikss 0 i Equpement de sére teoctere
Oulr Magpa Hor) Griz 2loaga Sageas Culr Nappn Novf Gnis sioags 0 e Equpement optionnet » Cortacter un Regedsentant
! e - Z 2 Nevcages.Danz
Passion Coppamert optornel 5400 Cur
- s s
Gurdirg sany Prix total 35608 LI Vos options o
TPkt > Ervecrsyer o vihiob
Tous Y5 prix cl dagzum mouent In TVA > Comparer es vericues
> Rapoetr bn Conligurdicn
Coaroctiristyues technicuss 3> Nodter s condguration
Porteapdaces easians 2)2
\{emedes-Bem Jartes Jortes Wikage 15° ANG & 5 branches dodies

BYeC premus 22580 RIS AY of 2505 Ri8 AR

3-2014
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Cahier des réclamations clients

Extraits d’une lettre du syndicat mixte des eaux de la vallé @e Ié\S ve a
Tuyox <

< ... hous avons regu la commande d’un autre de vos clients.Vous voudrez bien
venir faire enlever dans les meilleurs delais les 6 %Ié\?te gui encombrent notre
zone de livraison...» {

)
Extrait d’une lettre de Gazolia T% gg \
« ...apres 3 semaines de re aé\( es relances quotidiennes a vos différents
services, ou sont nos tu s comprendrez que nous annulons notre
commande.. C/

Extrait d’ & gde Kaufman&Broad a Tuyox
« ...Les tarifs annoncés par votre commercial sont de 10% inférieurs a ceux qui
nous ont été facturés. Nous attendons un avoir de votre part... »

@® Capgemini 5T 2013 2014
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Codts de fabrication du catalogue

<
= Photos des tuyaux (nouveaux modeles) \G} \
» 10 jours / an d’un photographe professionnel \(2 <//
= Mise a jour du catalogue <
= 3 ETP Tuyox / an \8

)
= Impressions \\ <)(
= 10 000 exemplaires ( \\\
GIS\

= Temps de fabrication : 1

= Expédition (‘( -~
U
>\

= RevendeurSX

n Artisani‘j
= Entreprises de BTP

» Gestionnaire de réseaux (eau, gaz, assainissement, pétrole...)
= TOTAL du colt des 2 catalogues annuels : 80 000 €

*Cﬂpg[-‘-fﬂiﬂi EISTI 2013-2014
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Journée theorique d'un commercial

\/ﬁ/

9h00 Préparation des visites clients (documentation, éch K\gns
10h00 Rendez-vous client 1 (prise de commande sur K(E) ~
11h00 Rendez-vous client 2 (prise de commande?i{r P

12h00 Retour dans les locaux Tuyox ( )
—Déjeuner )
— Connexion au réseau Tuyox fert des commandes

14h00 Rendez-vous cI| e commande sur PC)

15h00 Rendez-vous é\(\prlse de commande sur PC)
16h00 Rendez llent 4 (prise de commande sur PC)
17h00 Retour gl s Ies locaux Tuyox

—Poi taye ’'équipe commerciale
— Connexion au réseau Tuyox pour transfert des commandes

*Cﬂpg[-“-fﬂiﬂi EISTI 2013-2014
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L es roles

e directeur commercial

» Je ne sais plus ce que font mes gars. Avant c’était facile, je demandais a Glsele I aSSI nte commerciale de me
faire un point tous les matins sur les commandes qu’elle avait recues par fax la

= Aujourd’hui il faut attendre que les commerciaux soient revenus au siége tfr cter et savoir ce qu'ils
ont pris comme commandes. Il peut y avoir plusieurs jours de decalage

= Le responsable de la planification des tournées

» Je me base sur les bordereaux de livraison généreés par I mfo(s’ﬁq}e pour préparer les tournées qui sont
optimisées par l'ordinateur.

= Au dernier moment, avant que le camion parte, i&xg\tow rs des changements pour rattraper une erreur de
livraison ou une commande urgente. Du.eoyp e trajet n'est plus optimisé, il faut parfois changer de camion a la
derniére minute cause du volume oy du\poi

= Je ne parviens plus a maitriser Ri les \L}ts ni le planning, il y a des retards dans les livraisons. Et c’est a moi
gu’on fait des reproches, & id;em erf, je suis en bout de chaine.

= Robert le commerdial

» En généralje pa s>pQu toute la journée. Il y a méme de semaines ou je ne reviens pas pendant 3 jours sijai
une tournee |9‘I e. La plus longue fait 600 km

= Je ne peux pas attendre d’étre de retour chez Tuyox pour envoyer mes commandes par informatique, alors, je
faxe les bons de commandes papier a Giséle I'assistante commerciale.

= Un PC, pour prendre les commandes, ce n'est pas pratique. Parfois on est sur les chantiers, dans la boue, sous
la pluie.

* Cﬂpg[‘.‘ﬂ linNi EISTI 2013-2014
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L es roles

Le directeur de la production /\

= Ce nouveau systeme de prise de commande par informatique, je trouve ¢a trés bien. Ca permet (gvrfir uné& bonne visibilité d’'un
seul coup d’ceil sur la production a venir.

= J'ai hate que l'informatique prépare aussi les approvisionnement en matiére premiére |on commandes a venir et de la
production planifiée.

= Grace a ce systéme jarrive a optimiser la production des différents tuyaux en ré S\ant les stocks tout en honorant toutes les
commandes

= Le seul probléme, c’est qu’il y a encore des commerciaux pénibles qui utﬁisent pas ce systeme et qui passe les commandes par
fax a Gisele. Ca fout tout en I'air, il faut que mes gars fasieﬁs h ure)s sup pour traiter ce qui n’est pas dans l'informatique.

= Le directeur marketing

= J'ai la responsabilité de diffuser I |nformat| e amme de tuyaux : prix, caractéristiques techniques, délais de fabrication.
C’est fondamental pour les profession e oin d’informations précises pour leurs chantiers.
= Le probléme du catalogue papi ‘e t(ll st jamais a jour. Le temps que les clients le regoivent, il y a déja des modifications :

nouveaux produits, changeme tde’ﬁn
= Le comptable P

= Je suis en pgrman nce en rain de traiter des réclamations des clients. Les factures ne sont pas bonnes, je fais des avoirs, des
corrections (com les. Je passe mon temps a m’excuser au téléphone, par écrit, on a méme failli avoir un proces.

= Pour facturer;je me base sur le systeme informatique, qui officiellement est la référence pour tout le monde. Seulement certains
commerciaux utilisent toujours des catalogues papier.

= J'ai un intérimaire a temps plein qui m’aide a traiter toutes ces anomalies.
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About Capgemini

With more than 120,000 people in 40 countries, Capgemini is one
of the world's foremost providers of consulting, technology and
outsourcing services. The Group reported 2011 global revenues
of EUR 9.7 billion.

Together with its clients, Capgemini creates and delivers
business and technology solutions that fit their needs and drive
the results they want. A deeply multicultural organization,
Capgemini has developed its own way of working, the
Collaborative Business Experience™, and draws on Rightshore @,
its worldwide delivery model.

Rightshore® is a trademark belonging to Capgemini

People matter, results count.

www.capgemini.com
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