Transformation digitale
et
valeur ajoutée client :

facteurs clés de succes

Piloter I'amélioration

Maitriser les :
continue

Assurer la conformité risques

Déployer les savoir-faire

Modéliser les processus
click-n-doc click-n-share click-n-check click-n-secure click-n-act
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Développer les
competences

click-rrtrain




LT —
u\l@v]ssa COVI\/NfE\ "l”M“\l skygmde B CDT-CNA

Friendly Factories” e GLc&BgL szsczon_é-;)w So
ROUPE B
o) | LOMBARD ODIER OnLD
W7 YIMELAB %ﬂﬂ/ s

o s " S
“““”‘“l”%mlhan ABB —t COGEST.M
= OM Pharma Salt. revrers 3 -‘ .

HAEMONETICS  [viopus L1rn# E
ROBAPHARM K'S DIP/\?\I u> Novf,::? ”Q vvvvvv Rhénelpés

. o tpg AECA BACARDI \ 4 -3

_— seco TRADALLSA. 0

Hopta des it
v ewl| green p g read

EMS LES FRANC&ES

4 LAUHIERS Etablissement médico-social AUTE-S, M Blane
= Nigwm‘“ Lerjeu wr natare
Bocas A 22
O0OO0Geneéve -
DPI 008 IA !fage @) SCOUTS
:n“ te MODERNE -(l)ﬂ-

feoLE roLTRCHIQUE uaG
MONDEMA A. DEPPELER S A FEDERALE DE LAUSANNE V
@ n : (EY==
: mfosud ervisio QUM IS -
R aans RADIO
Certificacion, A.C. CHABLAIS w
ﬁ Q . & ONDES POSITIVES
’ MHTEPHbIOC - m\ m

radie ﬁ‘m Radio

Romania
media one

®contact sa

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn ) \V/ V4
S SRR A VY LE TEMPS ViV

MOHTIOABIH YHASCHWI OAOH

- cana | ROUGE la tele 7 mmm HUATHAH  PAAMO, TEAEBM3

kana M ( MONGOLIAN NATIONAL SROADCASTER
Thai PBS

sssssssssssssssssssssssssssssssssssss

epuQua

Challénge Optimum S.A.

v - Fondég en 1994 a Geng
v Membre de Worms &1
V"« Safety Management », basé & Hong Kong'

v Conseil, formation & logi

systémes de managem

A 700+ clrents 2000+ cadres S formés

management de la q alite

"-.0

/ 40doma|nes ok actlvrtés
v' Entre 2 et 80’000 collaborateurs

v" Clientele suisse et internationale

ISAQ EM 4

*u * Copyright © Challenge -rms cee . 017 %,m SGS



Transformation digitale : définition

Volonté de I'entreprise de proposer ses services sous une
forme électronique permettant de faire gagner du temps a ses
parties prenantes (clients, fournisseurs, collaborateurs).
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Autrement dit :

Transformation digitale = nouvelle proposition de valeur

Valeur intrinseque Valeur client
Délocalisée Instantanee

Dématérialisée j> Autonome
Automatisée Personnalisée
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Transformation digitale : enjeu clé

Savant dosage
entre

u Copyright © Challenge Optimum S.A. 1994-2017

*



Exemple 1 : achat de billet CFF

Flux « Old school » Flux « New school 1.0 »

.
0

Flux centralisé - attente Flux partiellement
decentralisé -
reduction de l'attente
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Exemple 1 : achat de billet CFF
Flux « New school 2.0 »

Q B N{Q =s.0 54% W 19:47

Mobile CFF ©

B N{@ = .0 54% @ 19:45

Horaire tactile 374

el Rkl L Personnalisation
[ Ye) 1
des trajets les plus —
Choix rapide unireso K fréq uen tS
De Genéve, Palladium
Courte 'dij'tagcel et billet Carte journaliere Genévé
Indiviauel
o fmrne e fumen
Carte g
; - ®© Riederalp West ® Belwald SBR
- = e ) n
' Proposition d’'arrét
=iy d
Rue du Stan

&

e Rhéne )
QUAI DU RHONE en fOnCtIOn de |a
LA JONCTION () <
% SAINTE-CLOTIDE

o localisation du

~ O ¢

© Geneve, Palladium © Geneve, Jonction

powered by Ubique 43
teléphone . o ¢
4

Flux entierement délocalisé/décentralisé > ZERO attente
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Exemple 1 : achat de billet CFF
Flux « New school 2.0 »

B N{Q@ =Ll 51% @ 20:21

< Choix du billet ©

Genéve, Seujet — Versoix, gare (via
Genéve, Nations)

jeu. 09.11.2017

A David Balme (1/2) Modifier voyageurs

=] [ Personnalisation :
@ unireso Billet individuel Tout (@) reconnaissance et application
automatique du tarif de I'ayant droit

validité 1 heure

| David Balime (1/2) CHF 3.50 |

(D Pas ou plus de billets dégriffés pour
cette correspondance.

(O Carte 9 heures pour le CHF 96.00

Acheter un billet a CHF 3.50

~ O ¢
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Exemple 1 : achat de billet CFF
Flux « New school 2.0 »

B N{@ =..148%M20:39

Billet ©

Dématérialisation :

Billet électronique

Plus besoin de papier !

08.11.1975

unireso Billet individuel Tout Genéve

Tout Genéve

Votre choix:
Genéve, Cornavin
. = (o <
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Exemple 2 : timbre de la poste ou billet TPG par SMS

Timbre poste
A

Q@ .. 3@ el 59% M 21:18
414
lundi 13 novembre 2017
T Timbre

/"/‘\k \
§ /) Votre code:

A225

4439

3092

Veuillez écrire le code en

haut a droite sur votre

enveloppe.

Valable 1x jusqu'au

23.11.2017.

CG et infos sur poste.ch/

timbresms

Timbre-poste SMS - La

Achetez vos timbres-poste par SM...

http://poste.ch/timbresms 11:35
S = ¢

Instantané
Dématérialisé

Mais pas
encore
personnalisé

Etape suivante :
facturation
automatique a
I'embarquement

dans le bus/tram.
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Billet TPG
A

d @ & . @ =l 59% W 21:19

788

11:19 Tpg2

\f‘\ﬁ
o~/

Unireso-tpg

BILLET TOUT GENEVE
11.11.17
11:19a12:19

1/2 2cl

(2)(V)(HA)(22)

CHF 2.00 yc TVA

35'00'56'39'44'20

Non transmissible
0788926813FKP1 0

1600 P92

> ¢/ Unireso-tpg
BILLET TOUT GENEVE
11.11.17
16:00 a 17:00
1/2 2cl
(2)(V)(HA)(22)
CHF 2.00 yc TVA

02'52'52'78'56'55

Non transmissible
0788926813HAJ2 16:00




Transformation digitale: 4 facteurs cles de succes

1 - Disposer d’'une vue claire des
processus a optimiser

I!!E@MANAGE

2 — Choisir les processus permettant la
dematérialisation, la delocalisation et/ou
l'automatisation de la valeur ajoutéee

3 - Mettre en ceuvre un outil de collecte,
de structuration et de mise a disposition

des données au service des applications OS|dOC
metier de I'entreprise

4 - Proposer une interface simple, intuitive
et efficace
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Flux « Old school »

Locataire

Appelle la régie

Assistant gérance

Gérant

A 4

Envoie le bon de
travail au plombier

v
Enregistre la
déclaration
Recopie inutile des |
informations
nécessaires a la
déclaration v

| Déclare le sinistre a

’'assurance

A 4

Enregistre la fin des
travaux

A 4

Geére le
remboursement et
clét le dossier

Exemple 2 : Déclaration et traitement des sinistres

Gaspillages
évitables

Attente des heures
d’ouverture

Attente de disponibilité de
I'assistant gérance

Attente de disponibilité du
geérant

Attente de disponibilité de
I'assistant gérance

t— P ¢—> —rPt—>

Ce flux peut étre
automatisé tres
facilement
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Demo

Declaration et traitement des sinistres
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Application au flux simplifié de traitement des sinistres

Flux « New school »
Locataire Gérant technique

Formulaire de déclaration du dégét d’eau 1 Formulaire de déclaration du dégat d’eau
Nom:  Balme David Chargement Nom:  Balme David

134562 automatique des 1-34562

7201 Ganbve 075 892 68 13 données du locataire et | 7720 078 892 68 13

Code d'entrée : 2902A  Etage : 4 de son bien depuis la Code d’entrée : 2902A  Etage : 4
Appartement : 4A base de données de Appartement : 4A

- ) . -
Date du dégét : 17 novembre 2017 I entreprlse Date du dégat : 17 novembre 2017

Piéce concernée : Salon
Degré d’'urgence : Elevé

Piéce concernée : Salon
Degré d'urgence : Elevé

Disponibilité : Entre 12:00 et 14:00 Disponibilité : Entre 12:00 et 14:00

Photo :

2

. Validé par : Gérard Darmay
Slgnature le 17 novembre a 13:19

électronique du
gérant technique

S guactiine
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Application au flux simplifié de traitement des sinistres

Flux « New school » Le plombier dispose de toutes
les infos pour intervenir

Formulaire de déclaration du dégéat d’eau

Nom: Balme David

Carabacel 4 022 738 13 11
1201 Genéve 078 892 68 13

Code d’entrée : 2902A Etage : 4

Le formulaire
validé par le gérant

declt—_:‘nche Appartement : 4A
automatiquement B
deux actions : 1 Date du dégat : 17 novembre 2017
S Sollicitation automatique du Piéce concernée : Salon
i Afé 5 Acti s d’ - Elevé
s | —3> plombier référencé par la régie Deqre durgence : Eleve
. Disponibilité : Entre 12:00 et 14:00
me, oEmma et le plus proche du lieu du
sinistre
Validé par : Gérard Darmay g 2
—Q* —> Déclaration automatique du
sinistre a I’assureur Validé par : Gérard Darmay

le 17 novembre a 13:19

Sequactione

u Copyright © Challenge Optimum S.A. 1994-2017
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Application au flux simplifié de traitement des sinistres

Le gérant est notifié sur Le plombier envoie son rapport
son écran de contrdle deés la fin de son intervention
/\
¥/
Base de _ _
Interventions en cours données deS Rapport d’intervention
Locataire Imm. Date sin.  Statut SiniStreS Nom: Balme David
Carabacel 4 022738 13 11
Balme 12902 17.11.2017 I \_T_/ 901 Genive 078 892 68 13
Martin I-3045 13.11.2017 Code d’entrée : 2902A  Etage : 4
1 Appartement : 4A
Le rapport
d,interveﬁfion est Date d’intervention : 17 novembre 2017
t ti t Nature des travaux effectués:
automatiguemen
(;:I' d ] - Dépose et remplacement du siphon
sauvegarde dans la - Mise en eau et test de fuite
base de données des
sinistres de Temps passe :1h
|’entreprise Etat de l'intervention : terminé

Validé par : Marc Lemay — 078 944 344 34
le 17 novembre a 17:30

QW
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Bénéfices attendus

> Déclaration sans délai

» Précision et pertinence des informations

» Délais drastiqguement diminués

» Productivité amelioree pour chaque partie prenante
» Image renforcée

» Valeur ajoutée « refocalisée » sur la raison d’étre de
I'entreprise

u Copyright © Challenge Optimum S.A. 1994-2017
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Outil pivot 1 gsidoc

Répertoire : i Données Données

des clients fournisseurs | | contractuelles

externes

Entreprise
Client Partie prenante A
[ Collecte

1 e Achon CPASUIZ S Vitar e monlcen
Saisie Edition
len ligne ~
Controle v/

L

Diffusion

Retours d’'information
automatisés

Partie prenante B @@

quality: e.com & EP

Action (CPA-2012-001): Vérifier que les monteurs
observent les régles MSST

nnnnnnnnnn
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Comment procéder ?

Objectifs

. Faire adhérer I'équipe de direction

Construire une vue d’hélicoptére du
fonctionnement transversal a I'établissement
Mettre en évidence les principaux flux de
création de valeur

Faire adhérer les spécialistes de l'activité
Clarifier les réles et les responsabilités de
chacun (qui fait quoi, quand, comment, selon
quelles regles de contrdle)

Sécuriser le fonctionnement opérationnel

Simplifier la création de valeur
Accélérer les processus
Fidéliser les clients

*u ©Copyright 1994-2016, Challenge Optimum SA, www.optimum.ch

Etapes & Livrables

A - VUE D’HELICOPTERE DU
FONCTIONNEMENT INTERNE
Parties prenantes, objectifs stratégiques,
risques, liste des activités critiques,
objectifs opérationnels, processus,
regles de management (schéma de
gouvernance)

|

B — DESCRIPTION DES
PROCEDURES
Taches, rbles et responsabilités,
contréles, risques, documents

|

C - DEMATERIALISATION DES
FLUX DE VALEUR AJOUTEE
Mise en évidence des flux générant de
I'attente, qu'il est possible de
délocaliser, dématérialiser ou
automatiser

Outils

Diagramme des affinités
appliqué a I'élaboration de la
carte des parties prenantes, de
la matrice des risques, de
I'organigramme fonctionnel, du
diagramme des processus, du
schéma de gouvernance, ...

Format PAC®
« Process Action Chart »
Click-N-Manage, -

Formulaires WEB
Base de données centralisée
Passerelles vers 'ERP



Conclusion
La transformation digitale :

Rationaliser les couts
d’exploitation

iy

2 Y

Fidéliser Prendre un avantage
les clients competitif
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022 738 13 11

Merci de votre attention !

Développer les

Piloter 'amélioration competences

Maitriser les :
continue

Assurer la conformité risques

Déployer les savoir-faire

Modéliser les processus
click-rn-doc click-r- share click-n-check click-r- secure click-n-act click-retrain
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