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1. Naissance du projet : Fin 2010
Q7 Phase 1 Q7 Phase 2 PorenniSy

+ Lien Vision 2
Test solution dans le cadre du p
| 1 dématérialisation ! « Temps patient retre

Optiprocess | Optimisation ! ' Dématérialisation :

Nov. 2009 2010 2011 et 2012 2013 - 2015 Nov. 2015

2. Durée de vie : Plan stratégique 2010/2015

3. Raison d’étre : Améliorer la qualité percue par les utilisateurs des services
supports en optimisant leurs processus a l'aide d'une méthodologie associant
dans des ateliers les clients internes aux acteurs des processus.

4. Membres de I'équipe projet :

» Cheffes de projet : E. Cardona et |. Peyrot-Perdrizet

« Représentants des clients : V. Bernhard (DEA); MF. Métivier (DS)

* Représentants des directions : A. Bazin (DRH) ; JC. Boegli /U. Schemel (CAIB) ;
B. Davat/F. Chenevez (DEX) ; J. De Luca (DAF) ; L. Delbart (DSI) ; Mme A. Reffet
(DCM) ; N. Rosset (SG)

1. Optimiser des processus support afin d’'améliorer la qualité percue par les
utilisateurs et de rechercher l'efficience :
v'Elaboration d’'une méthode d’optimisation des processus a utiliser
dans le cadre du projet
v'Mise en place d’'une démarche d’optimisation pérenne

2. Ameliorer la qualité percue par les utilisateurs des processus support en clarifiant
les rOles et responsabilités des acteurs concernés et/ou en optimisant les activites
des processus identifiés

v'Amélioration de la satisfaction des clients des processus support

v Optimisation par lot des processus listés dans le sondage de 2009

(OptiProcess)

3. Dematerialiser les processus administratifs papier offrant un fort potentiel (criteres
de sélection) en visant notamment :

v'Réduction du temps de déroulement des processus

v'Réduction de la charge de traitement pour les acteurs impliqués

/ S'intéresser aux problématiques
rencontrees par le client, a son

organisation, son environnement
Le sondage 2009 concernait 6341 personnes
et 794 réponses ont &té enregistrées

Enquéte de

CI | ent: satisfaction

& Focus °\ fil rouge | Qem 2014 |
du projet . s :
_ y Etre attentif a ce que dit le
o | client et enregistrer ses
Feedback ‘.

N satisfaction

eProcess

Poser les guestions et
inciter le client a rebondir

QUESTION : Quelles sont les activités qui vous font
' perdre du temps et non directement liées a vos activités
“% principales ?

Pérenniser I'orientation
client

* Profil - Enquétes
[l Man prafil

& Participer a l'enquéte e-Process
¥ Signaler un probléme de réle

¥ Signaler un bug mineur e-Process

Acheter marchandise au
catalogue pharmacie
catalogue
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2306 - 2006
413 006 & 36_53 P 57 6 17

Acheter marchandise hors

OUTILS

« Enquéte de satisfaction client: étude permettant d’effectuer un diagnostic
ou un bilan complet portant sur tous les aspects déterminants de la

ECOUTE satisfaction du client.

» Objectif: mesurer et suivre la satisfaction des clients pour assurer un service
de qualité qui réponde a leurs attentes.

« Focus group: séance de groupe composée de personnes qui présentent un
COMMUNICATION intérét commun pour le sujet de la discussion

DIRECTE » Objectif: obtenir des informations relatives aux opinions, attitudes et
experiences des participants vis-a-vis du sujet évoque.

« Diagramme des affinités: méthode pour modéliser et regrouper avec clarté
des problemes , des idées, des enjeux ou des opinions se rattachant a des
ANALYSE problématiques diverses et a créer des liens entre elles.
« Objectif: identifier I'origine d’'un probleme, identifier des priorités, identifier les
besoins et attentes des clients.

ETAPES

* Brainstorming (remue-méninges): réeunion informelle de collecte d’'idées

CREATION  Objectif: produire et collecter un maximum d’idées dans le but de créer un
concept, comprendre ou résoudre un probléme sous la direction d’'un
animateur

Au total, sur les 124 processus identifiés pour étre optimises,
Il en reste 10 a modifier !

Processus a
- modifier

1
CAIB DF DCM DEX DRH DSl SG Transversal

Processus e
cours de
modification

B Processus modifiés Processus en cours de modification

Processus a modifier B Processus transférés et retirés

travail, 3 sous-projets et la Leprojet Q? c.es,t 64 4610 clients interroges,
processus optimises 15 en 1512 retours

mise en ceuvre d’'une . .
démarche d’optimisation cours de travalil et 10 restant a ) : @
modifier 85% de clients

pérenne

A la question: préférez-vous le remboursement

mode papier a eProcess, 83% dématerialisée repond a plus remboursement etait de 7

des répondants ont dit non! de 80% des axes jours ou plus. Aujourd’hui ce
d’améliorations suggeéreés délai est de quelques heures

36 processus évalués par le
sondage Q7 et 4610 client

interrogeés

424 clients tres satisfaits
1512 retours = taux de retour de 32.80% 866 clients satisfaits

Exemple du sondage sur la demande de remboursement papier vs eProcess

ePROCESS

Satisfaction globale sur eProcess (DDR)
0.00%
W Tres
satisfaisan
atisfaisant

PAPIERY
7 satisfaction globale sur papier (DDR) 3/7 critéres |

7.80%
n’obtiennent pas >70%
de satisfaction

W Trés

Satisfaction moyenne de tous les critéres

Satisfaisant
0.50% ..
satisfaisant
55.70%
W Pasdu tout

100.00%

81.27%

80.00%

65.11%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00% A

Satisfaction PAPIER Satisfaction ePROCESS

Volonté de pérenniser la démarche d'optimisation des processus, méme apres la
cléture du projet, en confirmant le principe d'orientation client et en contribuant a
I’'hnomogénceéisation de la culture qualité au sein des services de support.

Mise en place de:
1. Guide méthodologique d’optimisation des processus
2. Boite a outils: convention de modélisation et fiches outils qualité
3. Formation « Développement de I’esprit client dans une démarche
d’ameélioration continue »
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