
- Pilotez votre performance, maîtrisez votre excellence -

Dans un monde en bouleversement continu, 
l’Excellence Opérationnelle s’impose comme 
un levier clé pour s’adapter et se différencier…

… à condition de savoir la MESURER avec 
rigueur et vision 

Notre constat

Une vision globale intégrant les 4 dimensions 
essentielles de la performance

Un pilotage lucide et structuré de l’excellence 
opérationnelle

Un accompagnement par des experts 
reconnus du pilotage opérationnel

Notre proposition de 
valeur

Excellence 
Opérationnelle

- Notre approche en 2 phases -

Comment adresser sans concession et avec pragmatisme vos 
enjeux d’aujourd’hui?



contact@alian-conseil.fr

www.alian-conseil.fr

Excellence 
Opérationnelle

- Livrables -

À partir de 35 000 €HT

- Planning -

En 2 mois, ALIAN vous donne les clés pour faire de votre 
excellence opérationnelle une arme stratégique

KPI suivi avec collecte robuste KPI suivi avec collecte fragile/couteuse
KPI suivi avec collecte à améliorer KPI non suivi

Rapprochement au Profil Type: Clientélisme
L'attention est focalisée sur le Client mais au détriment
de la maitrise des contraintres réglementaires et des attentes des collaborateurs

CLIENTS CLIENTS
Conception des Produits et Services Distribution

CPS.C.1 Adéquation Besoin Client DIS.C.3 Rélamations Distribution Stock
Distribution Souscription

DIS.C.6 Performance commerciale par canal SOU.C.1 Délai enregistrement Adhésion
Souscription Gestion des contrats/Prestations

SOU.C.7 Souscriptions Volume GCP.C.4 Rejet prestation
Gestion des contrats/Prestations GCP.C.6 Réclamations Gestion Stock

GCP.C.3 Réclamations Gestion Taux Relation Client (Help Desk, Espace Client)
Relation Client (Help Desk, Espace Client) RCL.C.2 Réclamations

RCL.C.1 Efficacité RC
RCL.C.3 Satisfaction RC EMPLOYES

Souscription
EMPLOYES SOU.E.1 Contrôles Qualité Souscription

Gestion des contrats/Prestations SOU.E.4 Polyvalence Souscription
GCP.E.3 Délai enregistrement Opération SOU.E.6 Souscription Efficacité
GCP.E.6 Disponibilité SI Gestion SOU.E.7 Absentéisme Souscription
GCP.E.9 Engagement Employés Gestion Gestion des contrats/Prestations

Relation Client (Help Desk, Espace Client) GCP.E.5 Contrôles Qualité Gestion
RCL.E.3 Suivi Qualité de Service RC Relation Client (Help Desk, Espace Client)

RCL.E.1 Efficacité formation RC
ACTIONNAIRES

Conception des Produits et Services ACTIONNAIRES
CPS.A.1 BP avant lancement d'un produit/service Souscription

Distribution SOU.A.3 Production Souscription
DIS.A.1 Performance Financière par canaux Gestion des contrats/Prestations
DIS.A.4 Poids Canal digital GCP.A.1 Productivité Gestion

Souscription GCP.A.2 Coûts Gestion
SOU.A.1 Coûts Souscription GCP.A.3 Automatisation Gestion

Relation Client (Help Desk, Espace Client) Relation Client (Help Desk, Espace Client)
RCL.A.1 Automationsation Ordres RCL.A.3 Selfcarisation RC
RCL.A.2 Automatisation Appels/mails

REGULATEUR
REGULATEUR Souscription

Distribution SOU.R.2 Contrôles niv 1 Souscription
DIS.R.2 Contrôles niv 1 Distribution SOU.R.3 Audit Souscription

Gestion des contrats/Prestations Gestion des contrats/Prestations
GCP.R.3 Audit Gestion GCP.R.1 Contrôles niv 2 Gestion

Regardez-vous les bons  indicateurs ?

Outils de mesure à mettre en place sur 18 KPI en Rouge Amélioration des process de collecte sur 19 KPI en Orange

Diagnostic de l'Efficience du Pilotage de l'Excellence Opérationnelle
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Une évaluation de votre 
capacité à produire les bons 
indicateurs de pilotage, par 
Dimension

Une évaluation de votre 
exploitation des outils de 
pilotage par Activité

CLIENTS ACTIONNAIRES EMPLOYES
RCL.C.1 Efficacité RC DIS.A.4 Poids Canal digital GCP.E.9 Engagement Employés Gestion
GCP.C.3 Réclamations Gestion Taux

REGULATEUR ACTIONNAIRES
EMPLOYES SOU.R.3 Audit Souscription SOU.A.1 Coûts Souscription

SOU.E.7 Absentéisme Souscription GCP.A.1 Productivité Gestion

REGULATEUR
GCP.R.1 Contrôles niv 2 Gestion
SOU.R.2 Contrôles niv 1 Souscription

CLIENTS CLIENTS CLIENTS
SOU.C.7 Souscriptions Volume DIS.C.3 Rélamations Distribution Stock CPS.C.1 Adéquation Besoin Client
RCL.C.2 Réclamations SOU.C.1 Délai enregistrement Adhésion DIS.C.6 Performance commerciale par canal

ACTIONNAIRES EMPLOYES EMPLOYES
DIS.A.1 Performance Financière par canaux GCP.E.3 Délai enregistrement Opération RCL.E.3 Suivi Qualité de Service RC

SOU.E.4 Polyvalence Souscription GCP.E.6 Disponibilité SI Gestion
SOU.E.6 Souscription Efficacité

ACTIONNAIRES
ACTIONNAIRES GCP.A.2 Coûts Gestion

RCL.A.3 Selfcarisation RC
REGULATEUR

DIS.R.2 Contrôles niv 1 Distribution

ACTIONNAIRES CLIENTS CLIENTS
CPS.A.1 BP avant lancement d'un produit/service RCL.C.3 Satisfaction RC GCP.C.6 Réclamations Gestion Stock

GCP.C.4 Rejet prestation
EMPLOYES

EMPLOYES GCP.E.5 Contrôles Qualité Gestion
RCL.E.1 Efficacité formation RC
SOU.E.1 Contrôles Qualité Souscription ACTIONNAIRES

RCL.A.1 Automationsation Ordres
ACTIONNAIRES RCL.A.2 Automatisation Appels/mails

SOU.A.3 Production Souscription GCP.A.3 Automatisation Gestion

REGULATEUR
GCP.R.3 Audit Gestion

Accessibilité

Matrice de Priorisation sur l'Efficience
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Outil d’aide à la 
décision pour définir 
les indicateurs 
prioritaires à intégrer 
dans le cockpit

Une macro-trajectoire qui présentera les principaux jalons de 
déploiement des nouveaux indicateurs.

- Tarif - - Contact -
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