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Introduction

L'excellence des processus est la pierre angulaire d'une entreprise prospere.
Pourtant, de nombreuses organisations peinent a maintenir un focus constant sur
I'amélioration.

Un Centre d'Excellence (CoE) fournit la structure et les ressources nécessaires
pour favoriser une optimisation continue, garantissant que les opérations restent
efficaces et performantes.

Découvrez comment développer un Centre d'Excellence des Processus dans notre
guide complet.

Qu'est-ce qu'un Centre d'Excellence des Processus ?

Un Centre d'Excellence des Processus (CoE) est un département ou une équipe
spécialisée au sein d'une organisation dédiée & I'amélioration des processus métier.

Le CoE identifie les domaines d'amélioration, standardise les processus, assure la
conformité et forme ses employés. Un CoE aidera votre organisation a réduire les colts
et 0 augmenter ses performances lorsqu'il est bien développé et exécuté.

Chaque entreprise, quelle que soit sa taille, dispose de processus essentiels pour les
opérations quotidiennes, la performance des employés et la satisfaction client.

Autrefois, les entreprises considéraient souvent la création de cartes de processus
comme une tdche ponctuelle, mais atteindre une véritable excellence des processus
nécessite d'instaurer une culture de suivi et d'amélioration continus.
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Les avantages d'un centre d'excellence en processus

L'excellence des processus peut nécessiter du temps et des investissements, mais
ses applications & long terme profitent aux organisations de toutes tailles.

Centraliser les ressources et I'expertise en gestion des processus peut aider a

planifier votre entreprise pour I'avenir.

Jetons un coup d'ceil aux nombreux avantages du développement d'un CoE.

Gains de productivité et d'efficacité

Un Centre d'Excellence des Processus (CoE)
établit une approche structurée de la gestion des
processus axée sur la normalisation et
I'amélioration continue.

En standardisant les pratiques a travers
I'organisation, un CoE garantit que toutes les
équipes suivent les méthodes les plus efficaces et
efficientes pour accomplir les téiches, réduire la
variabilité et minimiser les inefficacités.

La redondance est éliminée, les flux de travail sont
exécutés de maniére cohérente, et les employés
respectent les meilleures pratiques. Cela conduit &
des résultats plus prévisibles, une exécution plus
rapide et une meilleure performance globale.

Comme I'a rapporté le National Institute of
Standards and Technology (NIST), une gestion
efficace des processus métier augmente souvent
la productivité de 50 %.

Satisfaction client

La satisfaction client est primordiale. Vous avez
déja tout entendu, alors nous ne le dis-le plus
encore. Lorsque vous pouvez offrir un service
rapide et de qualité & vos clients, ils reviendront
pour en avoir plus. L'amélioration des processus
est intrinséque a l'alignement sur les demandes
des clients et & la construction d'une entreprise
prospere.

Un Centre d'Excellence des Processus garantit
que les processus métier sont optimisés,
cohérents et alignés sur les besoins des clients.

En standardisant et en améliorant
continuellement les processus, le CoE permet une
livraison plus rapide et plus fiable des produits et
services, réduisant les erreurs et augmentant la
qualité.

Les clients bénéficient d'un niveau de service
amélioré, de temps de réponse plus courts et de
solutions plus précises, qui améliorent I'expérience
client globale.

Selon BPM Trends, plus de 70 % des entreprises
européennes affirment que la gestion des
processus métier améliore la satisfaction client.
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Avantages (suite)

Innovation

L'innovation est la clé qui permet de poursuivre la
croissance de I'entreprise. Sans cela, votre
entreprise resterait stagnante et ne s'adapterait
pas.

Un CoE offre I'environnement idéal pour
expérimenter de nouvelles idées, technologies et
méthodologies au sein des processus métier.

En promouvant les meilleures pratiques et
I'amélioration continue, le CoE encourage les
équipes a explorer des solutions créatives pour
éliminer les inefficacités et les goulets
d'étranglement des processus.

Il intégre également des technologies émergentes,

telles que I'automatisation et I'lA, dans
I'optimisation des processus. Avec une culture de
I'innovation, les organisations peuvent s'adapter
rapidement et proposer des solutions innovantes
sur le marché.
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Communication inter-départements

Les ruptures de communication ou les goulots
d'étranglement entre équipes et départements
peuvent avoir un impact négatif sur les processus
métier.

Etablir un Centre d'Excellence peut briser les silos
et encourager les équipes & partager les
meilleures pratiques.

Un CoE dédié constitue un centre central pour les
meilleures pratiques, éliminant les remaniements
et aidant les équipes a s'aligner sur des objectifs &
I'échelle de I'entreprise.

De plus, si le CoE exploite une solution offrant un
dépot de processus, les équipes peuvent atteindre
une collaboration de niveau supérieur avec une
source unique de Vvérité pour tous les documents,
schémas, risques et controles liés aux processus.

Comment fonctionne un Centre d'Excellence des Processus ?

Imaginez essayer d'aligner la culture d'une organisation sur les techniques
d'excellence des processus. Les grandes entreprises disposant de plusieurs
départements auront du mal & obtenir I'adhésion et a garantir la conformité de toutes
les parties prenantes. C'est I qu'un Centre d'Excellence des Processus joue un réle

clé.

Ces centres sont des centres de bonnes pratiques, d'information et d'expertise. lls
permettent également aux organisations de mettre en place un cadre de gestion des

processus, permettant & chaque manager et employé de contribuer a atteindre des
objectifs a long terme.

Que vous ayez une petite entreprise ou une organisation internationale, construire un
Centre d'Excellence prospere nécessite une approche stratégique.
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Etapes pour établir un processus CoE

Maintenant que vous comprenez les avantages de créer des Centres d'Excellence, il est
temps de révéler la chose la plus importante : en créer un pour votre organisation. Cela
nécessite une vision prospective, de la gestion de projet et une main-d'ceuvre proactive,
mais les bénéfices a long terme dépassent largement votre effort initial.

1: Trouver un leader consentant

Quelles sont vos raisons de créer un CoE ? Souhaitez-vous rationaliser les processus, explorer
de nouvelles opportunités d'automatisation ou vous assurer que les unités métier puissent
collaborer pour améliorer les processus de maniere plus efficace ? Quelles que soient vos
raisons, il est essentiel de trouver un leader disposé a I'excellence des processus.

Evaluer les managers et parties prenantes existantes dans I'entreprise peut vous aider a
trouver des leaders qui inspireront les autres. Plus important encore, ils adherent & vos
objectifs et donneront du pouvoir aux autres parties prenantes.

2 : Elaborer une feuille de route pour I'amélioration des processus

L'élaboration d'une feuille de route pour I'amélioration des processus pour un Centre
d'Excellence (CoE) commence par une évaluation approfondie des processus en place. Cela
implique d'auditer les flux de travail existants afin d'identifier les inefficacités, les goulots
d'étranglement et les points & améliorer. Une fois I'évaluation terminée, le CoE peut prioriser
les processus en fonction de leur impact potentiel sur I'entreprise, de leur complexité et des
ressources nécessaires a l'optimisation.

La feuille de route doit inclure des délais définis, des ressources et une responsabilité claire
pour chaque projet d'amélioration des processus. Pour assurer le succes, il est crucial d'établir
des indicateurs clés de performance (KPI) qui correspondent aux objectifs stratégiques de
l'organisation, tels que la réduction des temps de cycle des processus, la réduction des codlts
ou l'amélioration de la qualité. Des revues régulieres et des boucles de rétroaction aideront a
affiner la feuille de route et & favoriser I'amélioration continue des processus au fil du temps.
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3 : Engager et communiquer

Une communication efficace est essentielle pour lancer un Centre d'Excellence des Processus.
Une fois que vous avez commencé a engager les parties prenantes clés, recueillez leurs
analyses et assurez-vous de leur adhésion. Communiquez clairement les objectifs de la CoE et
les bénéfices tangibles qu'elle apportera. Etablir des réunions interdisciplinaires réguliéres pour
promouvoir la collaboration et la transparence. Utilisez les outils numériques (Slack, Teams, etc.)
pour communiquer les progres, les mises @ jour et les ressources disponibles.

Lorsque vous élaborez une stratégie de communication claire, vous vous assurez que les autres
départements regoivent des informations essentielles et comprennent les avantages et la valeur
des initiatives d'excellence des processus du CoE - ce qui rend I'engagement et l'investissement
continus plus probables.

4 : Impliquer des individus

Lors de la création d'un Centre d'Excellence, il est important de se rappeler que les employés
individuels sont essentiels & son succes. Présenter de nouveaux employés au CoE et s'assurer
qu'il y a des champions pour offrir des conseils permet d chaque employé de comprendre le réle
qu'il peut jouer.

Veillez a fournir une formation continue et un acces a un dépot centralisé de processus pour
favoriser I'adoption des meilleures pratiques et favoriser une culture d'amélioration continue.
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Meilleures pratiques pour établir un CoE réussi

Pour maximiser les avantages de votre CoE, il est essentiel de s'assurer qu'il est correctement structuré
et en accord avec les objectifs de I'organisation. Voici quelques bonnes pratiques pour atténuer les défis
courants et permettre & votre centre de s'adapter aux besoins de votre organisation.

Utilisation de la technologie

Avec l'introduction de technologies avancées
capables de soutenir les objectifs d'excellence des
processus, les entreprises d'aujourd'hui ont la
capacité de découvrir, concevoir et optimiser des
processus métier critiques avec aisance. Les CoE
devraient adopter des plateformes d'intelligence de
processus de premier plan qui améliorent la
productivité, I'efficacité et maximent la satisfaction
client.

Cherchez une plateforme tout-en-un comme
Process360 Live qui propose du process mining, de
la modélisation des processus et de la simulation
de processus. Gréce & ces capacités combinées, un
CoE peut extraire des données au sein des
systémes informatiques existants pour une vue
complete et transparente de I'exécution réelle des
processus.

A partir de 18, ils peuvent concevoir les versions
futures idéales de ces processus, et les surveiller en
continu pour garantir des performances
maximales.

Enfin, la simulation permet de tester sans risque
chaque changement de processus proposé — ce qui
signifie que les équipes peuvent comprendre les
conséquences positives et négatives susceptibles
d'en résulter.

Vérifiez et auditez régulierement votre
CoE

Evaluer régulierement le succes de votre Centre
d'Excellence des Processus (CoE) est essentiel pour
assurer une amélioration continue et un alignement
avec les objectifs de I'entreprise.

Un CoE bien fonctionnel devrait stimuler
I'innovation, rationaliser les processus et
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promouvoir les meilleures pratiques, mais sans
évaluation continue, il est facile que les efforts
deviennent stagnants ou désynchronisés avec les
besoins organisationnels en évolution.

Des évaluations réguliéres aident a identifier les
domaines ol les processus peuvent étre optimisés,
oU les ressources peuvent étre mieux allouées et
oU le CoE peut apporter plus de valeur. Cette
approche proactive garantit non seulement que le
CoE reste efficace et pertinent, mais favorise
également une culture de responsabilité et
d'apprentissage continu dans toute I'organisation.

Célébrez les victoires

Célébrer les succes d'un Centre d'Excellence des
Processus (CoE) est essentiel pour favoriser la
motivation, le moral de I'équipe et la réussite ¢
long terme.

Reconnaditre les réalisations — qu'il s'agisse
d'optimiser un processus métier clé, de réduire les
colts opérationnels ou d'améliorer la satisfaction
client — renforce la valeur du CoE et met en
lumiere I'impact positif de ses initiatives.

Célébrer ces succes encourage également la
collaboration et l'innovation en mettant en avant
les meilleures pratiques qui peuvent étre
reproduites & travers l'organisation.

La reconnaissance publique des succes renforce
non seulement la confiance des membres de
I'équipe, mais signale aussi aux parties prenantes
les bénéfices tangibles d'investir dans
I'amélioration continue des processus.

C'est une occasion de réfléchir aux progres, de
dynamiser I'équipe et d'inspirer une croissance et
une innovation supplémentaires.
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Atténuation des risques et des défis associés a un COE

Des défis surviendront inévitablement lorsque vous créez un CoE, mais savoir comment les
atténuer portera ses fruits sur le long terme.

Résistance au changement m
 {

Les employés peuvent se sentir réticents
0 adopter de nouveaux processus et
modes de travail — le changement est
difficile !

Communiquer régulierement et s'assurer
que chacun comprend l'importance des
changements aidera a transformer les
détracteurs en passionnés.

Mesurer le succés {J;

Etablir des objectifs clairs et des
indicateurs clés de performance au début
d'un CokE est essentiel pour garantir qu'il
apporte une réelle valeur a I'organisation.

La mesure fournit également des
informations sur les domaines
nécessitant des ajustements,
garantissant que le CoE reste aligné avec
les besoins évolutifs de I'organisation.

iGrafx

Affectation de ressources

Certaines organisations — en particulier
les petites entreprises — ont souvent du
mal a allouer suffisamment de
ressources pour soutenir le
développement d'un Centre d'Excellence.

Mettre en avant les avantages étendus
de I'amélioration des processus — et
communigquer méme les petites réussites
— peut vous garantir un investissement
adéquat.

Maintenir un impact a long terme (@}/}

Il est crucial de maintenir I'élan d'un CoE
afin que les stratégies d'amélioration des
processus ne stagnent pas.

Veiller & ce que la direction continue de
défendre le CoE, & recruter de nouvelles
parties prenantes pour s'impliquer, a
mesurer et communiquer la valeur, et &
fournir une formation continue pour
assurer un succes continu.
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Commencer : une approche éprouvée

Comme nous I'avons évoqué, un Centre d'Excellence des Processus peut avoir un
impact profond sur la capacité d'une organisation & atteindre une véritable excellence
de processus, réduisant les colts, améliorant la productivité et assurant le respect des
politiques internes et des réglementations externes.

Process360 Live d'iGrafx donne & votre CoE une solution d'intelligence de processus
tout-en-un, permettant une prise de décision proactive, une collaboration en temps
réel et une optimisation continue des processus en accord avec les objectifs métier.

Contactez-nous ¢ info@igrafx.com pour en savoir plus sur la maniere dont le process
mining, la conception et la simulation peuvent aider votre entreprise a relancer son
succes avec un CoE.

N Process360Live

Découvrir

Découvrez dés aujourd'hui
comment fonctionnent vos
processus métier

Concevoir

Concevez les versions
futures idéales de vos
processus

Optimiser

Optimiser les processus
pour des performances
maximales
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Libérez la puissance de l'intelligence des processus

Depuis plus de 30 ans, iGrafx fournit des solutions technologiques
centrées sur les processus d'affaires, en particulier I'optimisation
continue de ces processus.

Notre plateforme tout-en-un d'intelligence des processus, Processs360
Live, integre de maniere transparente le process mining, la conception,
la simulation et I'analyse prédictive. Les organisations du monde entier
s'appuient sur notre plateforme pour améliorer leur productivité, réduire
leurs colits et se conformer aux réglementations externes et aux
politiques internes. Plus de 2 000 entreprises mondiales réalisent de la
valeur avec iGrafx.

Pour en savoir plus sur la plateforme Process360 d'iGrafx et sur la facon

dont l'intelligence des processus peut vous aider a transformer vos
opérations, parlez a I'un de nos experts dés aujourd'hui.

Contactez-nous

iGrafx
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