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Des décideurs focalisés sur lΩƻǇǘƛƳƛǎŀtion de leurs processus métiers 
pour une agilité et une performance accrues 

 

Paris, le 18 mars 2011 – En préalable au Salon Documation (23 & 24 mars 2011), MARKESS International, société 
ŘΩŞǘǳŘŜǎ ǎǇŞŎƛŀƭƛǎŞŜ Řŀƴǎ ƭΩŀƴŀƭȅǎŜ ŘŜ ƭŀ ƳƻŘŜǊƴƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ entreprises et administrations avec les technologies de 
l'information, annonce la parution de sa nouvelle étude multi-clients dédiée aux processus métiers et intitulée : 
« Amélioration & Automatisation des Processus d’Entreprise : Attentes et Solutions ». 

 
L’amélioration et l’automatisation des processus1 figurent parmi les préoccupations majeures tant des 
dirigeants que des décideurs métiers et des responsables informatiques. En effet, sur 100 décideurs 
interrogés sur ce sujet par MARKESS International, un sur cinq considère que son organisation est engagée 
au plus haut niveau stratégique dans de tels projets, et la moitié estime qu’il s’agit d’un engagement 
significatif impliquant des processus clés de leur organisation.  

De multiples facteurs incitent à conduire de tels projets : les décideurs en avancent en moyenne entre 7 et 
8 (efficacité opérationnelle, productivité, réactivité, traçabilité, satisfaction client…). Il s’agit aussi bien de 
facteurs internes à leur organisation que de catalyseurs en lien avec les clients ou partenaires externes. 
Selon le profil des décideurs et le secteur d’activité de leur organisation, certains facteurs ressortent plus 
que d’autres. Les projets d’amélioration et d’automatisation des processus sont en effet des leviers non 
seulement pour gagner en agilité opérationnelle et en efficience dans les prises de décision, mais aussi pour 
mieux maîtriser, voire réduire, les coûts (de traitement d’un dossier, d’une demande, d’un suivi client, de 
gestion d’événements complexes…). 

Intérêt des décideurs pour améliorer et automatiser leurs processus ς France, 2010 

 

Echantillon = 100 décideurs au sein d’entreprises privées et organisations publiques Source : MARKESS International 

                                                
1
 ¦ƴ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ Ŝǎǘ ƎŞƴŞǊŀƭŜƳŜƴǘ ǘǊŀŘǳƛǘ ǇŀǊ ǳƴŜ ǎŞǉǳŜƴŎŜ ƻǊƎŀƴƛǎŞŜ ŘΩŀŎǘƛƻƴǎ ƻǳ ŘŜ ǘŃŎƘŜǎ ǉǳƛ ǎΩŜƴŎƘŀƞƴŜƴǘ Ŝǘ ƛƴǘŜǊŀƎƛǎǎŜƴǘ ƭŜǎ 

unes sur ƭŜǎ ŀǳǘǊŜǎ ƧǳǎǉǳΩŁ ƭŜǳǊ ŎƭƾǘǳǊŜ ƻǳ ǊŜǘƻǳǊ Ł ƭΩƻǊƛƎƛƴŜ όŘŀƴǎ ƭŜ Ŏŀǎ ŘŜ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ƛǘŞǊŀǘƛŦǎ ƻǳ ǊŞǇŞǘƛǘƛŦǎύΦ tŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜΣ ƭŜ 
ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ƭƛŞ ŀǳ ǘǊŀƛǘŜƳŜƴǘ ŘΩǳƴŜ ǊŞŎƭŀƳŀǘƛƻƴ ŎƭƛŜƴǘΣ ƻǳ ŜƴŎƻǊŜ Ł ƭΩŀƭƭƻŎŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ǎǳōǾŜƴǘƛƻƴ Ł ǳƴŜ ŀǎǎƻŎƛŀǘƛƻƴΣ ǇŜǳǘ ƎŞƴŞǊer une 
suƛǘŜ ŘϥƻǇŞǊŀǘƛƻƴǎ ŘŜ ƎŜǎǘƛƻƴΣ ŘϥŜƴǊƛŎƘƛǎǎŜƳŜƴǘ ŘϥƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎΣ ŘΩŞŎƘŀƴƎŜǎ ŎƻƭƭŀōƻǊŀǘƛŦǎΣ ŘΩŞǾŞƴŜƳŜƴǘǎ ƳŞǘƛŜǊsΧΣ ŀǾŀƴǘ ŘΩŀǊǊƛǾŜǊ Ł 
ǳƴŜ ŘŞŎƛǎƛƻƴΦ /Ŝǎ ƻǇŞǊŀǘƛƻƴǎ ƻǳ ŀŎǘƛƻƴǎ ǎƻƴǘ ǊŞŀƭƛǎŞŜǎ ŀǳ ǘǊŀǾŜǊǎ ŘΩƻǳǘƛƭǎ όŦƻǊƳǳƭŀƛǊŜǎΧύ ǇŀǊ ŘŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ όƘǳƳŀƛƴǎ ƻǳ ŀǳǘƻƳŀǘes) 
aux compétences définies et en respectant des règles métiers afin de produire la valeur ajoutée (produit ou service) souhaitée. 
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L’optimisation et l’automatisation des processus métiers avant tout 

Selon les décideurs interrogés, ce sont les processus métiers qui sont ciblés en priorité par leurs 
programmes ou projets d’amélioration et d’automatisation. Près de quatre processus métiers sont cités en 
moyenne par les décideurs. Au-delà des besoins propres à la DSI en lien avec la recherche d’agilité et la 
mise en place de nouveaux modèles de développement applicatif et de gestion des ressources, ces projets 
se concentrent avant tout sur les processus internes, qu’ils soient dédiés à un métier (finance/comptabilité, 
RH, relation client, vente, achats, production) ou transverses à l’organisation (pilotage, gestion 
documentaire, collaboration…).  

Selon 57% des décideurs, il existe par ailleurs des liens étroits entre ces différents processus métiers qui 
peuvent, par conséquent, de moins en moins être gérés en silos, ce qui est pourtant encore le cas de la 
majorité des organisations. « [Ωintégration de processus tiers externes reste encore marginale ou est sinon 
très ciblée et centrée sur des processus précis, dans le cadre de relations client-fournisseur étroites ou 
ǎΩŀǇǇǳȅŀƴǘ ǎǳǊ ŘŜǎ ǎȅǎǘŝƳŜǎ ǎǘŀƴŘŀǊŘƛǎŞǎ, ǘŜƭ ǉǳŜ ƭΩEDI dans la chaîne logistique par exemple » note 
Emmanuelle Olivié-Paul, Directrice Associée de MARKESS International. 

Des visions différentes entre dirigeants, décideurs métiers et responsables informatiques 

Un autre constat ressort de cette étude : les visions et approches de l’amélioration et de l’automatisation 
des processus semblent résolument différentes entre : 

 Le dirigeant, qui a une vision orientée vers la performance, l’amélioration continue et le respect de la 
conformité. Il donne la priorité aux axes de progrès et aux tableaux de bord. Il a besoin de solutions de 
pilotage et de mesure de la performance ; 

 Le décideur métier, qui a une vision opérationnelle. Il donne la priorité à la modélisation et à la 
méthodologie et fait porter son choix plutôt sur une solution « sur mesure » ; 

 Le responsable informatique qui a une vision technique afin de satisfaire ses propres problématiques 
(automatisation, industrialisation, EAI, SOA, intégration, maintenance…). Il donne la priorité au choix 
technologique et à l'utilisation d'outils évolutifs. 

Des processus en permanente évolution nécessitant des solutions adaptées 

Pour 64% des décideurs interrogés, et indépendamment des visions partagées de chacun, les solutions en 
place ne couvrent que partiellement les besoins liés à l’amélioration et à l’automatisation des processus. Le 
plus souvent, les décideurs indiquent qu’ils gèrent ces aspects par le biais d’applications spécifiques, de leur 
PGI/ERP2, de solutions dédiées de type BPM (Business Process Management) ou liées à la dématérialisation 
ou encore à la gestion de contenu ou d’information (de type ECM ou EIM3). La plupart de ces solutions 
intègrent la gestion de workflow et des fonctionnalités collaboratives, fortement demandées par les 
décideurs interrogés. Dans l’ensemble, il ressort une demande de plus en plus forte en solutions répondant 
à des besoins propres aux métiers.  

L’un des enjeux clés aujourd’hui pour les décideurs interrogés est de comprendre aussi comment ces 
solutions épousent les besoins actuels et à venir de leurs directions fonctionnelles et comment les 
nouveaux processus vont y être intégrés et gérés. Cette démarche introduit la notion d'amélioration 
continue des processus, sachant que les systèmes et applications en place n'ont, pour la plupart, pas été 
prévus pour accueillir ainsi en dynamique et sans développement spécifique complémentaire de nouvelles 
demandes, ni par ailleurs pour intégrer des processus gérés dans des applications en ligne à la demande de 
type SaaS (Software as a Service). 

Il semblerait par ailleurs que les besoins des décideurs évoluent et s’orientent vers des solutions évolutives 
et flexibles activant, entre autres, des services web. 

                                                
2
 Progiciel de Gestion Intégré / Enterprise Resource Planning. 

3
 Enterprise Content Management / Enterprise Information Management. 
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Des décideurs faisant appel à des offreurs aux profils variés et en quête de ROI 

Fort de ce constat, il s’avère que le marché de l’amélioration et de l’automatisation de processus voit 
intervenir des acteurs spécialisés des processus qui côtoient des offreurs généralistes ou spécialistes 
métiers (RH, CRM…), aux côtés d’autres prestataires dont les solutions sont dédiées à des domaines plus 
transverses comme la gestion d’information (ECM, EIM, document management), la dématérialisation, ou 
encore le pilotage (analytique, reporting…) et le décisionnel. 

Du côté des offreurs de solutions, des mouvements se dessinent afin de mieux répondre aux attentes 
évoquées. Ils sont marqués du sceau du développement de modèles métiers, de la consolidation entre 
solutions (contenus, dossiers, processus, interactions humaines, middleware…) et de l’essor de suites ou de 
plates-formes unifiées dédiées à la gestion de processus et de dossiers (cf. la notion anglo-saxonne de 
« case management »). Il faut également prendre en compte le développement du « cloud computing » et 
d’applications proposées en mode SaaS (Software as a Service) avec les nouveaux enjeux d’intégration et 
d’interopérabilité qu’elles engendrent. 

Amélioration et automatisation des processus : 
mapping de prestataires (logiciels) ς France, mars 2011 

 
Liste non exhaustive Source : MARKESS International 

Quoi qu’il en soit et indépendamment des diverses solutions existantes sur le marché, la réussite des 
projets d’amélioration et d’automatisation des processus reste avant tout fortement conditionnée à 
l’implication du top management et aux retours sur investissement (ROIs) générés. C’est justement de tels 
ROIs que les offreurs de solutions doivent mettre en avant. Certains sont exposés en page suivante sachant 
que MARKESS International reviendra sur cet aspect essentiel à l’occasion d’un prochain communiqué de 
presse. 

Pour télécharger la synthèse gratuite de cette étude, cliquez sur le lien ci-dessous : 
Référentiel de Pratiques 

!ƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴ ϧ !ǳǘƻƳŀǘƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ tǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘΩ9ƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Υ !ǘǘŜƴǘŜǎ Ŝǘ {ƻƭǳtions 

Pour relayer la synthèse de cette étude sur Twitter : 
Nouveau Référentiel ς Amélioration & Automatisation des Processus Métiers #markess 

http://bit.ly/markessBPM 

Cette étude a été conduite par MARKESS International avec le soutien de : 

Azur Technology, Cordys, EMC, IBM, W4 
 

MARKESS International remercie Documation, partenaire de cette recherche et qui a relayé les questionnaires 

 
  

http://www.markess.fr/demandedocument.php?refdoc=788
http://www.markess.fr/demandedocument.php?refdoc=788
http://bit.ly/markessBPM
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Exemples de projets ŘΩŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŘΩŀǳǘƻƳŀǘƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ & bénéfices associés 

Secteur Détail du Projet & Bénéfices Prestataire 

Aérospatiale Amélioration des processus de gestion des achats. ROI mesuré en 6 mois sur : 

 Saisie, contrôle, archivage (360 K€ par an) 
o Suivi des demandes (300 K€ par an) 
o Temps de recherche de dossier réduit de 80% 

 Diminution de 70% du cycle de décision global (29 à 8 jours) 

 Papier/courrier pour un montant significatif 

W4 

Banque Modernisation du traitement des dossiers de prêts, basé sur des opérations manuelles et des documents papier, 
avec la mise en œuvre d’un système automatisé, fondé sur une solution intégrée alliant gestion de contenu, des 
processus et règles métiers. Bénéfices : 

 Meilleure réactivité aux besoins des clients : traitement d’un dossier passant d’une semaine à une journée 

 Productivité du personnel accrue 

 Concentration du personnel sur la relation client 

 Economie de 1,5 million de dollars sur 5 ans 

IBM 

Industrie / 
Telecom 

Plate-forme de surveillance réseau et virtualisation du poste du service client. Intégration au SIG, à la base Oracle, 
aux services usine, à l’outil de facturation externalisé. Bénéfices :  

 Diminution du cycle d'acquisition des nouveaux clients de deux ou trois semaines à quelques minutes 

Cordys 

Secteur 
public 

Dématérialisation et automatisation de la gestion documentaire. A terme, solution utilisée par 25 000 agents et un 
million de documents numérisés et intégrés à la GED chaque jour en moyenne, soit 200 millions de documents 
traités par an. Bénéfices :  

 Gain en productivité 

 Amélioration de la qualité de service 

 Fiabilisation de l’instruction des demandes 

 Réduction des coûts 

EMC 

Tourisme Chaîne complète de traitement des factures fournisseurs interfacée avec Sage X3. Bénéfices : 

 Gain d’un mois et ½ dans le traitement des factures 

 Diminution par 2 des ressources humaines à la comptabilité pour un volume de factures accru de 100% 

 Réduction des délais de paiement des fournisseurs 

 Plus de transparence sur l’ensemble du processus de facturation et identification rapide des écarts et litiges 

 Dossiers et factures fournisseurs mieux partagés entre les services concernés 

Azur 
Technology 

Source : Prestataires 

/Ŝ ŎƻƳƳǳƴƛǉǳŞ ǇƻǊǘŜ ǎǳǊ ƭΩŞǘǳŘŜ de 150 pages publiée en mars 2011 par MARKESS International : 
Amélioration & Automatisation des tǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘΩ9ƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Υ !ǘǘŜƴǘŜǎ Ŝǘ {ƻƭǳǘƛƻƴǎ 

La méthodologie suivie pour réaliser cette étude de plus de 150 pages de données détaillées repose sur des interviews réalisées de 
décembre 2010 à février 2011 auprès de 100 décideurs au sein d’entreprises privées et d’organisations publiques. Par ailleurs, 25 
prestataires actifs sur le marché français ŘŜ ƭΩŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƳŀǘƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ont aussi été interrogés parmi 
lesquels :  

 
 
 

 

Pour télécharger les sommaires de nos études : www.markess.fr/etudes.php 

Pour consulter nos autres communiqués de presse : www.markess.fr/pressreleases.php 

Pour toute information complémentaire, veuillez contacter : 
Sylvie Chauvin au 01 56 77 17 77 ou à l’adresse e-mail : schauvin@markess.com 

 
MARKESS International est un cabinet d’études qui analyse depuis plus de 10 ans la modernisation des organisations avec les technologies de 
l’information. Etabli à Washington, D.C. et à Paris, MARKESS International a pour mission d'aider tant les maîtrises d’ouvrage à mieux comprendre 

et tirer parti des technologies de l’information que les offreurs à mettre au point une stratégie optimale pour cibler ces marchés.  
Depuis 2002, fort de ses expériences et de son savoir-faire dans le domaine de l’administration électronique aux USA et de ses connaissances des 

impacts des nouvelles technologies sur les entreprises privées, MARKESS International a lancé une practice dédiée à l’analyse 
des marchés de l’administration et du secteur public. 

http://www.markess.fr/etudes.php
http://www.markess.fr/pressreleases.php
mailto:schauvin@markess.com

