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vers la Transformation Digitale des organisations 
de l’AMOA au Business Analysis par les bonnes pratiques du BABoK 
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16 mai 2013 

Business Analysis Book of Knowledge (BABoK) 

Association professionnelle à 

but non lucratif d’origine 

canadienne 

 

+ de 25,000 adhérents et 120 

sections dans le monde, dont :  
 

Canada, USA, GB, Allemagne, Italie, 

Espagne, Suisse, Belgique, Portugal, 

Hollande, Autriche, Pologne, Turquie, 

Ukraine, Brésil, Mexique, Pérou, Australie, 

Nouvelle-Zélande, Inde, Japon, Pakistan, 

Singapore, Hong Kong, Bahreïn, Iran, 

Arabie Saoudite,  … 

 

 

www.bafs2013.org 



© Si vos modèles ne vous ressemblent pas, vos partitions finiront toujours par sonner faux. 

Exemple concret : Harmonisation des 

Centres de Relation Client d’une Banque 
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N° noirs et Client Authentifié 

Client francilien 

Appel N° noir client local  

si agent local non harmonisé 

Appel N° noir client francilien 

si agent francilien non harmonisé 

Appel N° noir client local ou francilien 

 si agent harmonisé 

Appel 36xx client Authentifié 

(local ou francilien => agent harmonisé) 

M
o

d
e
  
tr

a
n

s
it

o
ir

e
 

M
o

d
e
  

c
ib

le
 Client local 

Sur les flux nativement dématérialisés : téléphone (avec ou sans authentification), mails, web (clic-to-call), … 

Une seule matrice de 

transfert vers les autres 

services clientèles et vers 

les services spécialisés 

Règle de gestion simple 

 et commune : 

"Quand un service affecte 

une opération à un autre 

service, cette opération doit 

arriver dans l'exploitation 

d’origine du Client.  

Ordre de grandeur pour chaque centre traité :  

+ 650 ETP à la Relation Clientèle (tous 

services et tous types de flux) et environ 

150.000 appels téléphoniques /an 
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Exemple concret : Harmonisation des 

Centres de Relation Client d’une Banque 

 Amélioration de la qualité de service 

– Augmentation de l’accessibilité téléphonique (>90%) 

– Transfert de charge pour traiter les courriers à J 

– Transparent pour le client 

(même numéro, même adresse de contact) 

 

 Amélioration la flexibilité de l’organisation 

– Consolidation des flux générés par clientèles (téléphoniques, courrier, 

mails, web, …) 

– Equilibrage dynamique des charges sur l’ensemble des capacités 

(ressources par compétence) disponibles 
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Etude 

d’impacts 
Organisation, 

RH, Technique, 

Communication 

Harmonisation des modes opératoires 

Chantier technique : Flux (tel, mail) 

Chantier technique : SI (GRC) 

Recettes 

& 

Bascules 
 

Conduite du changement 

et montée en charge des 

activités harmonisées 

La mission du Business Analyst, garant du Business Model et de la valeur créé par le projet 

Besoins et Attentes 

Parties Prenantes 

Team Building 

Analyse des processus 

Gestion des exigences Validation des solutions 

Planning Communication 

Accompagnement 

Bilan « Valeur(s) » 


