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Processus  à forts enjeux clients / moments forts d e la vie 
du client

Multicanal
ex : entrée en relation, succession, mobilité, récl amation, recouvrement, 

création de nouveau produit…

�Clients

Flux entrants  (papier, mails, web, tel,…)

�Clients

Flux sortants (papier, mails, web, tel,…)

PAIEMENTS TITRES EPARGNE CREDITS BAQ
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La mise en place d’un dispositif de pilotage par les @process
est un levier pour accompagner la transformation et
l’efficacité des organisations à l’heure de la « digitalisa tion »

Le risque sinon est de mettre en place un dispositif complexe
et inefficace du point de vue du client et de l’organisation

@ People : accompagner les collaborateurs et les utilisateu rs
dans cette évolution est clef pour réussir les projets…
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À l’heure de la (r)évolution digitale le pilote de processus 
par filière doit être accompagné d’un 

co-pilote en charge des @ process
orientés clients
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