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La voie rapide vers la performance de l'avenir

Transformer la fagon d’accomplir le travail

Dans chaque organisation, la voie
vers la maturité des opérations
est ponctuée de jalons distincts.
Pourtant, a la fin, chaque parcours
est unique.

Il s'agit d'une trajectoire qui mérite d'étre empruntée, car la maturité

des opérations peut se traduire en fagons de traiter les commandes,

de gagner plus rapidement de nouveaux clients ou de découvrir de
nouvelles sources de revenus qui s'appuient sur la technologie. Ainsi, les
organisations peuvent en méme temps mieux mobiliser et conserver leur
personnel tout en se dirigeant avec assurance vers l'avenir.

En couplant le parcours a l'intelligence en adoptant une approche
stratégique afin de faire progresser le mode d’exploitation et transformer
I'entreprise en misant sur la technologie, les processus et le facteur
humain, on simplifie et on accélére I'ascension d’'une organisation vers le
sommet.

A ce jour, ol en sont les organisations quant a la
maturité de leurs opérations? Comment peuvent-elles
accélérer le rythme de leur avancée afin de créer une
nouvelle valeur pour leurs entreprises?



Transformer la fagon d’accomplir le travail

Une recherche menée par Accenture a l'international montre que bon
nombre d'entre elles apportent des changements lents, réguliers et
progressifs a leurs opérations, c.-a-d. aux capacités de leurs systemes
centraux, de leurs processus ou de la gestion de leurs services.

Cependant, elles échouent souvent a transformer la fagon dont
s'accomplit le travail. Et elles n‘agissent pas ou n'integrent pas assez
rapidement.

Notre recherche a mis au jour un incitatif de taille pour acceélérer la
maturité des opérations. Nous avons fait la démonstration gqu'il existe une
corrélation directe entre le déploiement d’'une intelligence opérationnelle a
I'échelle de I'organisation et la rentabilité.

Afin d'atteindre le plus haut degré de maturité
possible, certaines organisations doivent se
préparer a lI'avenir. Ces chefs de file profitent
aujourd’hui de taux de productivité et
d’efficacité accrus. En outre, elles acquiérent
I'agilité et la résilience nécessaires afin de
produire encore et encore davantage de
valeur sur le plan commercial.

La voie rapide vers la performance de l'avenir
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Afin de comprendre le lien entre le rendement
et la maturité des opérations d’'une entreprise,
nous avons interrogé en 2020 plus de 1100
cadres supérieurs et vice-présidents de 11 pays
présents dans 13 secteurs d’activité.

Aux fins de notre recherche, nous avons associé les réponses au
sondage a des données financieres sur le rendement validées par
des sources externes. En tablant sur notre expérience, nous avons
établi quatre niveaux de maturité des opérations, soit stable, efficace,
prédictif et prét a I'avenir.

2,8x 1,/x

Hausse moyenne Le taux d’efficacité des

de la rentabilité des organisations prétes a

organisations prétes a I’'avenir par rapport par

I’'avenir rapport a celles a un
niveau inférieur

La voie rapide vers la performance de l'avenir

Choisir plus intelligemment, agir plus rapidement, gagner plus tot

Nous avons constaté ce qui suit :

« A mesure que progresse la maturité, l'efficacité et les bénéfices
augmentent. Les organisations dont le taux de maturité s'est accru en
2019 étaient en moyenne 7,6 pour cent plus efficaces (exprime en frais
d'exploitation moins élevés pour chaque dollar de revenu) et plus rentables
dans une proportion de 2,3 points de pourcentage (BAIIDA! 4 titre de
pourcentage du revenu)?

- Etre prét al’avenir comporte des avantages supplémentaires : en
moyenne, les organisations prétes a I'avenir que nous avons sondées
affichaient une hausse de rentabilité de 2,8 et un taux d'efficacité de 1,7 fois
plus élevé que celles qui n‘étaient pas a ce niveau®.

+ Les organisations qui en étaient aux niveaux stable et efficace et qui sont
devenues prétes a I'avenir en 2019 ont enregistré des bonds de 2,1 au chapitre
de l'efficacité des opérations et de 4,1 a celui de la rentabilité comparativement
a leurs homologues qui ont fait des gains plus modérés sur le plan de la
maturite.

+ Lamaturité des opérations peut gonfler les bénéfices a I'international:
nos analyses de modeélisation montrent que, si toutes les organisations du
monde avaient atteint les niveaux stable, efficace ou prédictif afin de devenir
prétes a l'avenir en 2019, elles auraient comptabilisé 5,4 billions de dollars
américains de plus au chapitre de la rentabilité a 'echelle internationale.
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Transformer le rendement commercial

Stable Efficace Predictif

Les organisations font Les organisations enregistrent Les efforts des organisations
principalement porter leurs un gain de productivité. Elles ont s'articulent autour de la fagon
efforts sur I'amélioration des intégré des méthodes éprouvees dont I'analytique peut appuyer et
principaux processus, de la telles que Lean Six Sigma et la stimuler I'ingéniosité humaine. Elles
qualité et des mesures de normalisation des processus. Elles déploient des technologies et des
conformité. Elles n'ont pas encore ont également mis en place des outils pratiques de pointe avec cet objectif
acquis la capacité a tirer des d’automatisation et de robotisation en téte.
connaissances stratégiques des ainsi que d‘autres technologies
divers flux de données. d‘automatisation. Elles trouvent le moyen de faire
en sorte que les opérations
Mais elles sont incapables de deviennent une meilleure source de
combiner les données afin d'en connaissances tout en accroissant
dégager des perspectives avant- l'efficacité et en réduisant les co(its.
gardistes. Elles ne sont pas plus Elles commencent a employer les
en mesure de rapidement mettre données combinées provenant
sur pied et déployer des équipes d‘anciens silos fonctionnels (ainsi
regroupant des compétences que celles de leurs partenaires le
spécialisées. long de leurs chaines de valeur)

afin d'anticiper les transformations

du marché et de se positionner en
conséqguence. Et elles commencent a
constituer et a réunir des équipes de
haut calibre a la demande.

La voie rapide vers la performance de l’avenir 9




Prét a I'avenir
Les organisations qui se trouvent a ce niveau sur
le parcours vers les opérations intelligentes
voient augmenter leurs taux d'efficacité et de
rentabilité, améliorent I'expérience de leurs parties
prenantes et produisent de meilleurs résultats

commerciaux. Elles sont plus agiles que les
autres.

En abolissant les silos fonctionnels et en usant de
technologies évoluées, elles gagnent en rapidité
de mise en marché et en innovation touchant

les produits et services. Elles voient augmenter
leurs revenus et s'améliorer I'expérience de leurs
parties prenantes, et elles peuvent compter sur un
meilleur bassin de talents grace a leurs capacités
en matiére d’automatisation et d'effectif.

Elles sont résilientes parce qu'elles sont en
mesure de combiner et de coordonner leurs
capacités au chapitre des données, de l'analytique

Transformer le rendement commercial

et de l'intelligence artificielle. Par conséquent, cela
les aide a renforcer la mobilisation des employés,
a les fidéliser et a améliorer leur contribution,
méme en situations stressantes.

Surtout intéressés aux gains au niveau de
I'entreprise, leurs chefs mettent a profit les
compétences spécialisées de leurs employés
lorsqu’ils en ont besoin. Ces organisations
attribuent également les ressources pour soutenir
la coordination et la commmunication a travers les
investissements technologiques.

En soi, étre prét a I'avenir n'est pas une finalité.

Plutét, il s'agit d’'un volet de la maturité des
opérations qui est en constante évolution. Cette
préparation aide l'organisation a s'adapter aux
conditions fluctuantes et a établir des connexions
internes afin de stimuler I'innovation et de réaliser

La voie rapide vers la performance de l’avenir

des gains au chapitre du rendement?.

Notre analyse comportait également une
évaluation de ce que nous appelons la valeur
transformationnelle qui caractérise |'état de ce
qui est prét a l'avenir. Elle explique en quoi les
organisations prétes a l'avenir sont également
prétes a enregistrer en continu des gains en
matiere d'efficacité et de rentabilité ainsi qu'a
assurer I'excellence de ses expériences auprés de
ses clients et de ses employés.

Qu'est-ce que la valeur transformationnelle?

La valeur transformationnelle se fonde sur une
modeélisation exclusive et une enquéte qui repose
sur I'expérience. Elle allie plusieurs mesures fermes
(telles que des statistiques découlant de sondages
et le rendement financier) et des mesures souples
(telles que les caractéristiques du leadership) afin de
produire une valeur scientifique et holistique.
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La figure 1illustre la moyenne des
gains en matiére de rentabilité

et d’efficacité, soit 5,8 points de
pourcentage et 18,8 pour cent,
qui sont réalisables lorsqu'une
organisation passe du niveau
prédictif au niveau prét a l'avenir.

Notre expérience professionnelle
aupres de plus de 400
organisations de premier plan
présentes dans 20 pays et 18
secteurs d'activité atteste de
hausses de rentabilité supérieures
a 50 pour cent.

<50 %

De gains de productivité
et d'efficacité
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Figure 1.

Ou la valeur transformationnelle

recoupe les opérations intelligentes

Technologie

Talents

Processus

Données

Stable

Fondements

Efficace
Automatisé

Transformer le rendement commercial

Prédictif

Axé sur les connaissances

Prét al’avenir
Intelligent

Ouitils et technologies
fondamentaux

Robotique couplée a des
capacités en matiere de
flux de travail

Valeur
transformationnelle

Science des données évolué

Gains en matiére de N 7
rentabilité = 5,8 pp* ¢
Gains en matiére d'efficacité

10,8 %*

Adapté a I'lA en nuage et
la chaine de blocs

Effectif humain seulemen

Les machines appuient les
étres humains dans certains
processus

Les machines appuient les
étres humains dans la plupart
des processus

Les travailleurs du savoir se
chargent surtout de processus
basés sur le jugement. Effectif
agile a grande échelle

Non uniformisés
et fragmentés

Pratiques fonctionnelles et
sectorielles de pointe
appliquées de fagon sélective

Pratiques fonctionnelles et
sectorielles de pointe
appliguées a large échelle

Processus transformés et
numeérisés de bout en bout

Compartimentées ou
incomplétes

Agrégées au niveau
de l'organisation

Transactionnel/progressif

Analytique sert a dégager
des connaissances & partir
des données

IA a grande échelle a partir
de données diversifiees

Stratégique/transformationnel

* Enquéte sur les opérations intelligentes d’Accenture Recherches et Oxford Economics, 2020

L'expérience d’Accenture montre qu’on peut constater des gains de rendement et d’efficacité de plus de 30 pour cent dans les organisations qui possédent les
caractéristiques d'une entreprise préte a l'avenir.
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Notre recherche arévélé ce
qui suit:

En ce moment, les
organisations affichent
différents niveaux de maturité
des opérations dans I'ensemble
des secteurs d'activité. Celles
qui évoluent dans les secteurs
des technologies de pointe et
de l'assurance ont fait état de
plus hauts niveaux de maturité
que les autres (voir la figure 2).

Etonnamment,
seul 7 pour cent
des répondants
appartiennent ala
catégorie « préta
I'avenir ».

La voie rapide vers la performance de l'avenir

Figure 2.

Transformer le rendement commercial

Niveaux de maturité des opérations selon le secteur d’activité

Assurance |1

Haute technologie |

Automobile |1

Biens et services de consommation ||

Vente au détail |1
Toutes les organisations | |

Services bancaires | I
Equipement industriel |
Petrole et gaz |
Voyages |1
Sciences de la vie - Biopharma ||
Communications |
sante | W
Médias |

31%
27 %
25 %
27 %
35 %

33 %

35 %

28 %
42 %
34 %
30 %
26 %
37 %
52 %

@ Stable

57 %
62 %
65 %
64 %
56 %

59 %

57 %
60 %
49 %
58 %
64 %
70 %
56 %
44 %

@ Etfficace ® Prédictif

@ Prét al'avenir

10%) n =100
9%l n=100
8%)J n=100

8%J n-100
7%] n=100
7% N=1100
6% n=100
6% n=-50
6% n=100
6% n=50
5% n=100
4% n-50
4% n=100
4% n-50

Source : Enquéte sur les opérations intelligentes d’Accenture Recherches et Oxford Economics, 2020
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La majorité des organisations
ont fait dénormes avancées
vers la maturité au cours des
trois dernieres années. Mais la
plupart (93 pour cent) doivent
pousser plus loin (voir la figure
3, colonne du centre).

La plupart des organisations,
mais pas toutes, sont

resolues a ameliorer de fagon
considérable leurs capacités
et a parvenir 4 un niveau élevé
de maturité au cours des trois
prochaines années (voir la
figure 3, du coéte droit).

O3 %

des organisations doivent
pousser plus loin pour
avancer au prochain niveau
de maturité

La voie rapide vers la performance de l'avenir

Transformer le rendement commercial

Figure 3.
Niveaux de maturité des répondants il y a trois ans,
aujourd’hui et dans trois ans

llya3ans Présentement Dans 3 ans

Prét a l'avenir 7 %

(e
32%

Prédictif é / @
-
183%

@
Efficace [kFA
- 23%

A\
81% 77%,
Stable 18% o

<M A

1% 2%
Total: 93 % N =1100. Les pourcentages d’'un et moins ne
\_) sont pas indiqués.

Source : Enquéte sur les opérations intelligentes d’Accenture Recherches et Oxford Economics, 2020
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Figure 4.
Amélioration du rendement des bénéfices au cours des trois
derniéres années par niveau de maturité des opérations

Rythme de l'innovation
en matiére de
produits et services

Valeur
commerciale
tirée des données

Expérience
client

Efficacité
opérationnelle

Mobilisation et
conservation de
l'effectif

9% 36%
21% 37%
26% 46 %
- a2%
18% 38%
13% 35%
26% 42%
2% 30%
23% 36%
20% 4%
32% 42%
a% 3a%
b % 36%
15% 37%
27% 42%
sa% a1%
b % 36%
10% 34%
23% 35%
2% as%

Bouquet de
talents et
mise a jour
des
compétences

Vitesse de
mise en marché

Parts de
marché

Partenariats
écosystémiques

n =22 pour Stable; n = 359 pour Efficace;
n = 646 pour Prédictif; n = 73 pour Prét a l'avenir
Grandement amélioré

Quelque @ Stable ® Prédictif
peu amélioré @ Efficace

Source : Enquéte sur les opérations intelligentes d’Accenture Recherches et Oxford Economics, 2020
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14% 36%
10% 38%
19% 40%
30% 38%
9% 23%
9% 36%
17% 38%
30% 48%
9% 23%
9% 30%
19% 35%
23% 32%
% 27%
"% 25%
20% 38%
19% 48%

@ Prét alavenir

Transformer le rendement commercial

Les plus grandes organisations prétes a l'avenir
(celles dont les revenus dépassent 20 milliards
de dollars américains) ont signalé les plus
grandes améliorations au chapitre de l'efficacité
opérationnelle au cours des trois dernieres
années. Elles ont été plus efficaces dans une
proportion de 73 pour cent (par rapport a 60
pour cent chez celles dont les revenus ont
oscillé entre deux et 20 milliards de dollars
américains).

En outre, ces entreprises étaient également plus
nombreuses a signaler des améliorations au niveau du
bouquet de talents de leurs employés, de la mise & jour des
compétences, de la mobilisation et de la conservation de
I'effectif ainsi que des partenariats écosystémiques.

Nous prévoyons que les petites et moyennes
entreprises rattraperont vite leur retard a cet égard.

La hausse du niveau de maturité entraine des avantages
au-dela des mesures financiéres. Les entreprises qui

ont progressé d’'un niveau au cours des trois dernieres
années ont vu s'accroitre le rythme de leurs innovations

en matiere de produits et services, leur vitesse de mise en
marché, leur part du marché, le bouquet de talents de leurs
employés, les efforts de mise a jour des compétences et
les expériences client. Elles ont également resserré leurs

partenariats écosystémiques (voir la figure 4). 14
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Nous avons cerné les trois choses que les organisations
doivent savoir afin d’'étre prétes a l'avenir.

O1 Connaitre I'objectif ultime
02 Connaitre les principales étapes

O3 Savoijr passer sans transition au
prochain niveau de maturite

Etant donné que seuls sept pour cent des
organisations ayant participé a notre étude sont
prétes a l'avenir, que doivent faire les autres pour s'y

préparer rapidement?

La voie pour se préparer a l'avenir n‘est pas forcément linéaire. Méme les
organisations stables peuvent accélérer leur parcours en sautant plus
d'un niveau de maturité. Chaque organisation optera pour une démarche
qui lui est propre afin de se préparer a l'avenir, mais pour y parvenir elle
doit mettre en phase sa technologie, ses talents et ses processus avec sa
stratégie commerciale afin d’améliorer ses modeles d'exploitation.

Le parcours est cependant influencé par le secteur d'activité. Nous
observons depuis les trois derniéres années que le nombre de secteurs
préts a l'avenir est relativement le méme. Toutefois, d'ici trois ans, nous
prévoyons qu’'un bon nombre de secteurs feront un bond en avant, plus
particulierement les secteurs de l'automobile, des assurances et des
banques (voir la figure 5).

La voie rapide vers la performance de l’avenir

Figure 5.

Trois maniéres de préparer I'avenir

La préparation a I'avenir selon les secteurs d’activité

Automobile
Assurance
Services bancaires

Communications

Biens et services
de consommation

Toutes les organisations
Haute technologie
Sciences de la vie

Pétrole et gaz

Voyages

Vente au détail

Santé

Equipement industriel
Médias

Source : Enquéte sur les opérations intelligentes d’Accenture Recherches et Oxford Economics, 2020

27
25

%

29 %

24 %
21%

18 %

18 %

Prét a l'avenir en ce moment
@ Prét al'avenir d'ici 2023

n =50 : médias, communications, voyages, équipement industriel;
tous les autres secteurs : n =100
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01 Connaitre l'objectif ultime

32 %

des organisations prétes a

I'avenir s’attendent a intégrer

des pratiques de pointe dans
I'ensemble de I'entreprise au
cours des trois prochaines années

30 %

La voie rapide vers la performance de l'avenir

des organisations prétes a
I'avenir s’attendent a ce que
les fonctions commerciales et
technologiques collaborent
pleinement dans trois ans

Trois maniéres de préparer |'avenir

Les organisations adoptent une
approche trop progressive en matiére

d’amélioration des opérations.

Il faut contrer cette tendance en se montrant ambitieux et

en commengant sans perdre de vue l'objectif ultime. On doit
conceptualiser ce a quoi ressemble une organisation préte a l'avenir.
Par exemple, guapporteraient les nouvelles technologies en matiere
d'avancées des opérations? Faites de ce point un objectif ambitieux.

Par la suite, songez aux démarches audacieuses qu'il faudrait
entreprendre afin de combler Iécart entre les deux (chose que
plusieurs ne font pas comme l'indique notre recherche).

Parmi les organisations prétes a l'avenir qui ont pris part a notre étude,
82,2 pour cent sattendent a intégrer des pratiques de pointe dans
l'ensemble de I'entreprise au cours des trois prochaines années. £t 86,3
pour cent d'entre elles s'attendent a ce que les fonctions commerciales
et technologiques collaborent pleinement durant cette période. |l

s'agit d'une hausse par rapport aux 54,8 % qui affirment agir ainsi
aujourd’hui.

A titre comparatif, 27.9 pour cent des organisations sattendent & voir
de tels niveaux de collaboration au cours des trois prochaines années.
Seuls 3,3 pour cent disent agir ainsi en ce moment.

18



01 Connaitre l'objectif ultime

Il faut reconnaitre que l'avenir
réserve des surprises. Dans le
cadre de sa préparation a l'avenir,
une organisation doit entrevoir ce
que les opérations intelligentes
(portées par les technologies
nouvelles et évoluées) lui
permettront de faire dans les
anneées a venir.

1 milliard
$ US

d’économies grace
aux opérations
intelligentes

La voie rapide vers la performance de l’avenir

Trois maniéres de préparer lI'avenir

Etude de cas

Un géant transnational du secteur des biens de
consommation courante a décidé de numeériser
son organisation et de transformer son
approvisionnement a I'échelle internationale en
normalisant, simplifiant et industrialisant ses
processus.

Passant & un mode d'approvisionnement intelligent,
I'entreprise a mis en place I'automatisation intelligente, ce qui
a entrainé une augmentation de son efficacité et a permis

a l'équipe de faire porter ses efforts sur des activités a plus
forte valeur ajoutée telles que I'analytique et I'acquisition de
connaissances.

En aménageant un cadre propice a 'innovation continue,
I'équipe peut consacrer du temps a la réflexion stratégique,
aux ameéliorations a apporter aux processus et a la croissance
éventuelle.

Avec ce nouveau modeéle en place, les soumissions en ligne
ont permis de réaliser des économies de plus d'un milliard

de dollars américains qui seront réinvestis dans la croissance
générée par la technologie a I'echelle de I'entreprise.
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Automatisez, stimulez eF
privilégiez un processus fon
sur les donnees
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(o)
Seulement1 /O

Connaitre les principales étapes

I1 existe plusieurs étapes entre les niveaux de maturité,
et certaines d'entre elles ne peuvent étre sautées. En voici
trois qu'Accenture estime essentielles:

Automatisation a l'échelle

Pres de cinq fois plus de dirigeants d'entreprises prévoient que leurs
processus seront numerisés de bout en bout dans I'ensemble de leurs
modeles d'exploitation d'ici 2023 par rapport a aujourd’hui. Et pourtant,
les deux tiers de nos répondants ne s'attendent pas a atteindre la méme
capacité dans cette méme période.

Parmi les organisations dont les opérations sont prétes a l'avenir, 38,4

pour cent sont en train d'intégrer l'intelligence artificielle et 63 pour cent
disent qu'elles I'auront intégrée d'ici trois ans. A 'opposé, seulement un
pour cent des organisations efficaces s'occupent en ce moment d'intégrer
I'intelligence artificielle et moins de 20 pour cent disent qu'elles I'auront

de réduction
des taches
transactionnelles

des organisations efficaces
intéegrent I'lA a I'échelle de
I’entreprise aujourd’hui
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Trois maniéres de préparer lI'avenir

Etude de cas

Apres une suite d’acquisitions, un fabricant
international d'instruments médicaux s'est trouvé
avec des opérations financieres tres fragmentées.

L'entreprise a conjugué les talents de I'étre humain et de la
machine, les données et les perspectives intelligentes afin
d'amorcer la transition de ses services financiers vers un
modele d’exploitation intelligent.

Elle a revu ses procédures, mis en place de nouveaux
systemes et est devenue plus sensible face a ses clients et
ses fournisseurs. Les employés de ses services financiers ont
ainsi pu réduire de 89 a 17 pour cent le temps consacreé aux
transactions, soit une réduction de 72 pour cent.

Les gains d'efficacité, les mesures de controle, la visibilité et
le rendement des processus ont tous enregistré une hausse
au niveau des opérations internationales, ce qui a eu pour
effet d'améliorer l'intégrité du bilan de I'entreprise en l'espace
d’a peine deux ans. Plus précisement, elle a gagné prés de 77
millions de dollars américains dans son fonds de roulement.

L'entreprise est bien placée pour faire face a toute éventuelle
difficulté d'ordre opérationnel ou menace a la continuité des
affaires.
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Connaitre les principales etapes

Renforcer le talent humain au moyen de la technologie

En développant une main-d‘oeuvre qui allie I'étre humain et la machine ou
la technologie vient en aide aux gens (et non l'inverse), les organisations
peuvent répartir le travail de facon a réaliser des gains d'efficacité. Alors,
les employés sont libérés et peuvent se livrer a la créativité et faire preuve
d'esprit critique, qui sont les meilleures fagons de découvrir de nouvelles
sources de valeur.

Plus du tiers (34,2 pour cent) des organisations prétes a l'avenir ont déja
adopteé a grande échelle une stratégie visant I'agilité de leurs effectifs. Elles
peuvent emprunter a leurs partenaires écosystémiques afin de mobiliser
lorsqu’il le faut les employés dotés de compétences particulieres.

On prévoit que d'ici trois ans ce pourcentage passera a 71,2 pour cent.
Toutefois, seuls 2,5 pour cent des organisations au niveau efficace ont mis
en place a grande échelle des stratégies visant I'agilité de leurs effectifs. Et

seuls 28,1 pour cent d’entre elles devraient réaliser cet objectif d'ici trois ans.

Premier architecte d’entreprise d'un constructeur automobile américain :
« C'est toujours (le mélange) d’employés,

de processus et de technologies, n‘est-ce

pas? Voila ce qui donne lieu a de véritables
changements au sein d’'une organisation. »
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Trois maniéres de préparer lI'avenir

Etude de cas

Cultiver une pépiniere dingénieurs spécialisés
dans l'apprentissage automatique et d'ingénieurs
cogniticiens a aidé un important prestataire de
services de télécommunications a rationaliser ses
opérations clients et a accroitre la satisfaction de la
clientele.

La base de données sur la clientéle de cette entreprise a vite
pris de I'expansion. Forte de son équipe alliant Iétre humain et

la machine, elle a pu numériser les opérations de clavardage et
accroitre I'exactitude de ses prévisions en matiére de clavardage
au-dela de 90 pour cent. En outre, elle a réduit de 90 pour cent
les efforts manuels nécessaires pour analyser le contenu des
séances de clavardage.

Dans I'ensemble, l'entreprise a réalisé plus de 58 millions de
dollars américains en valeur supplémentaire et fait grimper le taux
de satisfaction des consommateurs a plus de 90 pour cent.

65 millions $.

en valeur supplémentaire
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Connaitre les principales etapes

Opter pour un processus décisionnel fondé
sur des données : employer de meilleures
données provenant de plusieurs sources

L'expérience et l'intuition sont essentielles et irremplagables. Toutefois,
la multiplication des complexités des affaires a entrainé un plus grand
besoin de données intégrales et de grande qualité afin déclairer la
prise de décisions.

En tirant parti de sources de données diversifiées (structurées et
non structurées, internes et externes, chaine de valeur par rapport
a compartimentées) et en accroissant la qualité de ces dernieres,
les dirigeants seront en mesure de marier le meilleur des deux pour
former une boucle de rétroaction continue.

Plus de la moitié des organisations (52,1 pour cent) dont les opérations
sont prétes a l'avenir font déja appel a I'analytique a grande échelle.
Seuls 2,5 pour cent des organisations au niveau efficace en font

120 %

Conversion des ventes par

rapport aux objectifs
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Trois maniéres de préparer lI'avenir

Etude de cas

Un leader mondial des logiciels d’application
d’entreprise souhaitait élargir sa portée et développer
un pipeline de ventes potentielles cohérentes et
qualifiées.

Une équipe de vente numerique interne a mis en place un
programme d’accélération des revenus sortants en utilisant
des données sur les produits, les clients, des analyses et

des perspectives. L'équipe était composée de spécialistes
techniques et linguistiques locaux qui qualifiaient les ventes
potentielles. Un centre de commande numérique rassemblait,
optimisait et diffusait la définition des objectifs de rendement
commercial et le suivi du rendement.

L'équipe a atteint 115 pour cent de rendement par rapport a
ses objectifs et un rendement de conversion des ventes de
120 pour cent par rapport a ses objectifs. Fort de son succes
initial, le fournisseur de logiciels a pu étendre son programme
de génération de la demande a I'ensemble des marchés
mondiaux.
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Connaitre les principales étapes

Bart Talloen, I'un des vice-présidents chez Johnson &
Johnson, a expliqué comment les nouvelles facons de
faire contribuent a la mise en place de solutions clients
plus judicieuses en un laps de temps plus court :

« Etant donné que notre chaine
d’approvisionnement repose en grande
partie sur la science des données afin de
prévoir les demandes des consommateurs
et les goulots d'étranglement, il est
devenu évident que les patients, les
consommateurs et les clients ont tous
profité de la rapidité de sa réaction®. »

33 % 15 %

En hausse de Hausse de
productivité I'exactitude des
prévisions
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Trois maniéres de préparer lI'avenir

Etude de cas

Avec 17 0oo articles en promotion dans
1 200 magasins chaque semaine, les activités
promotionnelles d'un détaillant nord-américain se
chiffrent a neuf milliards de dollars américains par
année.

Il importe alors de bien faire I'affectation des stocks. Elle a une
grande incidence sur I'expérience client et le bénéfice net.
Grace a une nouvelle solution fondée sur l'affectation des
stocks et 'analyse des prévisions alimentées par l'intelligence
artificielle, le détaillant peut mieux adapter ses promotions et
répartir ses stocks entre les magasins, méme a l'étranger.

Les prévisions fondées sur des modeles d'apprentissage
automatique exigent un délai pouvant s¢tendre a huit semaines
alors que l'analytique montre la contribution de chague magasin
aux soldes promotionnels. Les équipes responsables des
promotions ont délaissé le modéle universel pour assembler
une chaine d'approvisionnement qui est véritablement centrée
sur les clients.

En conséquence, I'entreprise a rationalisé ses opérations et
intensifieé son rendement. Elle a enregistré une hausse de

33 pour cent de sa productivité, amélioré de 15 pour cent
I'exactitude de ses prévisions et réduit ses stocks de 30 pour

cent.
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Par le passé, il aurait fallu un minimum
de trois ans aux entreprises pour
progresser d'un seul niveau de

maturité des opérations.

Mais a présent, elles ont beaucoup plus de facilité a aller de I'avant

pour accélérer grace au nuage et a la fagon dont il améliore

I'analytique et les données.

Les organisations prétes a l'avenir affichent un impressionnant o
degré de maturité (de l'ordre de 90 pour cent) lorsque vient le o
temps d'employer l'infrastructure infonuagique a grande échelle

pour user des processus en place. Plus de 78 pour cent d'entre

elles projettent d’explorer de nouveaux domaines pour lesquels des organisations prétes a
elles pourraient employer le nuage a grande échelle et maximiser I’avenir utilisent aujourd’hui une
leur valeur au cours des trois prochaines annees. infrastructure infonuagique a

grande échelle

Il n'est plus nécessaire de demander du matériel informatique

et des logiciels, ce qui exigeait beaucoup de temps et se soldait
parfois par une sous-estimation ou une surestimation des besoins.
A présent, grace aux services infonuagiques, les organisations
peuvent recourir a des services facturés a l'utilisation et moduler
leur capacité en fonction de leurs besoins.

La voie rapide vers la performance de l’avenir
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Savoir comment se propulser au prochain niveau de maturité

Etre prétes a I'avenir donne
aux organisations un
avantage concurrentiel et
plus d’agilité. Mais l'efficacité
et la rentabilité a court terme
ne suffisent pas.

Etre prétes a I'avenir exige un modéle d'exploitation
souple, une combinaison optimale d'équipes
multidisciplinaires et de technologies a la
demande qui fonctionnent a l'intérieur d’'un large
écosysteme de partenaires. L'objectif : produire

a grande échelle des résultats commerciaux
exceptionnels, quel que soit I'endroit, quel que soit
le moment.

Les partenariats écosystémiques produisent des
compeétences complémentaires et des données
plus diversifiées. Ensemble, ils favorisent une

évolution continue plutdt que des améliorations
ponctuelles issues de projets distincts et offrent

La voie rapide vers la performance de l'avenir

un acces a des technologies évoluées telles que
I'intelligence artificielle et la chaine de blocs.

De maniére plus fondamentale, ils stimulent
I'innovation. Les modeles de partenariat, ancrés
dans une vision commune et des accords
commerciaux réciprogquement avantageusx,
créent de la valeur et des expériences
transformationnelles.

Les organisations prétes a l'avenir sont clairement
axees sur les avantages en fin de compte. Plus des
trois quarts (76,7 pour cent) d’entre elles prévoient
de pousser plus loin leurs stratégies visant les
partenariats écosystémiques et I'expérience

de leurs parties prenantes au cours des trois
prochaines années (comparé a 31,5 pour cent en
ce moment).

En revanche, 22,3 pour cent des organisations
efficaces prévoient d’intégrer ces composants au
cours des trois prochaines années, comparé a 2,8
pour cent en ce moment.

Trois maniéres de préparer |'avenir

1/ %

des organisations prétes a
I’'avenir prévoient de pousser
les partenariats écosystémiques
d’ici trois ans

22 %

des organisations efficaces
prévoient d’intégrer les
partenariats écosystémiques
d’ici trois ans
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Trois maniéres de préparer lI'avenir

Etude de cas

Certaines organisations démontrent que la
progression vers la maturité des opérations peut faire
appel a des combinaisons complexes de modeles de
fonctionnement hybrides.

Prenons I'exemple de I'une des grandes entreprises de
télécommunications en Asie-Pacifique. Elle a créé ses propres
centres de services mondiaux ou elle développe les dernieres
compétences technologiques, guidant ses talents vers des
capacités, des roles et des méthodes de travail nouveaux et
pertinents.

Elle fait également appel a des partenaires stratégiques pour
fournir des données complexes, des rapports et des analyses.
Cet écosysteme permet a l'opérateur de télécommunications
d'accéder a une expertise en matiére d'automatisation
intelligente et de fournir des services essentiels pour stimuler la
croissance, I'innovation et l'optimisation.
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Le directeur des ventes d'une entreprise américaine de
biens de consommation courante explique :

« Nous n’ignorons pas que la technologie
progresse de jour en jour et rend le travail
manuel redondant. Mais nous faisons en sorte
qu’a chaque mise a jour de la technologie nos
employés recoivent une formation pertinente
afin de profiter de I'occasion qui leur est
donnée. Il est essentiel que les travailleurs

se perfectionnent pour s'assurer un avenir
meilleur. »

120 milliards $ us

collectés en espéces chaque année par les
services de crédit et recouvrement
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Trois maniéres de préparer lI'avenir

Case study

Fidele a son esprit de croissance, une entreprise
technologique de premier plan voulait montrer
comment ses opérations intelligentes pouvaient fournir
des informations en temps réel qui aident a améliorer la
prise de décision.

S‘appuyant sur I'expertise de ses partenariats stratégiques,

le géant technologique a associé des technologies et des
approches innovantes a ses propres solutions de pointe pour
simplifier les processus et les politiques mondiales.

Ses services de crédit et de recouvrement, par exemple,
sont maintenant restructurés dans 150 pays et 30 langues, et
permettent de collecter 120 milliards de dollars américains en
especes chaque année. Grace aux actifs alimentés par ['1A,
I'entreprise a déja réalisé des économies importantes qui ont
aidé les dirigeants a maximiser leurs investissements.



—en se“fon‘dant sur
intelligentes n'est
affaire. Le
nombreuses
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Le moment est venu de passer a
des opérations intelligentes. Voici
comment:

« Voyez grand et ne vous limitez pas a des changements
progressifs.

« Renforcez 'intuition par des données diversifiees de
premiere qualite.
 Incorporez ['automatisation et I'analytique, l'intelligence

artificielle et les solutions intéegrées avec les pratiques
de pointe.

« Assemblez une main-d‘ceuvre spécialisée qui mise sur
I'étre humain et la machine.

« Etablissez une infrastructure infonuagique au cceur de
VOS opeérations.

La voie rapide vers la performance de l'avenir

Se surpasser, se démarquer, surclasser la concurrence

Notre recherche montre que,

si vous acceélérez les choses,
vos opérations peuvent devenir
un véritable catalyseur de
votre avantage concurrentiel.
Et, en cours de route, vous
pouvez mettre en valeur vos
décisions d’affaires afin de
réaliser valeur et croissance sur
les plans tangible, durable et
transformationnel.
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Nous avons défini les quatre niveaux de maturité des opérations en nous appuyant

sur les évaluations de huit caractéristiques auxquelles se sont livrés les répondants.

Analytique

Portant sur la découverte, I'interprétation
et la communication de schémas de
données significatives en vue de dégager
des perspectives de qualité supérieure
avant la prise de décisions. Lanalytique
compte plusieurs niveaux, de la production
de rapports descriptifs a des mesures
prédictives et prescriptives pouvant servir
aux processus opérationnels.

Intelligence artificielle

La capacité d'une machine a remplir des
fonctions cognitives telles que la détection,

la compréhension, I'action et I'apprentissage.

Grace aux capacités de l'intelligence
artificielle (par exemple, le traitement

du langage naturel, 'apprentissage
automatique), les ordinateurs peuvent
prendre des décisions, déceler des
schémas et dégager des perspectives pour
éventuellement arréter d’autres décisions.

La voie rapide vers la performance de l'avenir

Automatisation

Ensembles de technologies permettant
d'exécuter des taches répétitives
fondées sur des regles précises.
L'automatisation robotisée des
processus constitue I'un des exemples
les plus souvent utilisés, qui repose

de plus en plus sur des solutions
plurielles telles que les flux de travail,
les plateformes et les logiciels a titre
de service qui poussent plus loin la
numeérisation des processus.

Collaboration affaires-
technologie

Comprend les fonctions informatiques
et commerciales avec des modeles de
gouvernance communs, permettant
I'intégration des partenaires
écosystémiques et orientant la feuille
de route stratégique de l'organisation.

Données

La qualité, la portée et |a
profondeur des données
structurées et non structurées
(par exemple, les vidéos, le
contenu Web, les notes vocales,
etc.) tirées de sources diversifiées
provenant de l'interne et de
I'externe, y compris celles qui
sont incorporées aux processus
internes.

Pratiques fonctionnelles et
sectorielles de pointe

Facons de traiter des affaires au sein
d'une fonction, d'une organisation

ou d'un secteur d'activité dont il est
reconnu qu'elles favorisent le meilleur
rendement possible.

Expérience des parties
prenantes

L'expérience globale en matiére de
mobilisation de toutes les parties
prenantes d'une entreprise, dont
les clients, les utilisateurs finaux, les
fournisseurs, les partenaires et les
employés.

Agilité de lI'effectif

Englobe deux éléments principaux : la
stratégie de collaboration de la main-
d'ceuvre a la demande et un cadre de
travail ou les étres humains et les appareils
numeriques travaillent ensemble afin de
produire les meilleurs résultats qui soient.



ANNEXE

N Ot re fa’gon Foing;ZSé démographiques de I'enquéte Partie 1
de procéder

. . /% 4
Recherche primaire s /”//////// ‘
En 2020, Accenture Opérations et Accenture Recherches / T, /7 /
ont commande a Oxford Economics une enquéte realisee ’///// 72 //// 7

s e/
,7

aupres de 1100 dirigeants d'entreprises, dont 44 pour cent 7
étaient cadres supérieurs ou I'équivalent, dans 13 secteurs
d’activité et 11 pays. Oxford Economics a également mené
de fagon officieuse 12 entrevues approfondies auprés

de dirigeants de plusieurs pays présents dans autant de
secteurs d'activité. Reportez-vous a la figure 6 pour connaitre
les données démographiques de cette enquéte.

11 PAYS

125 Australie 50 France 50 Espagne

50 Brésil 50 Allemagne 125 Royaume-Uni

50 Canada 50 ltalie 375 Etats-Unis 2
50 Chine 125 Japon

Source : Enquéte sur les opérations intelligentes d’Accenture Recherches et Oxford Economics, 2020
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Figure 6.
Données démographiques de Partie 2

13SECTEUR Revenus

Automobile 275

Services bancaires

2 milliards $ US & 2,9 milliards $ US
3 milliards $ US & 5,9 milliards $ US

Biens et services de consommation 237 6 milliards $ US & 9,9 milliards $ US
Haute technologie 131 10 milliards $ US 4 19,9 milliards $ US

) 97 20 milliards $ US & 49,9 milliards $ US
Haute technologie .

47 50 milliards $ US ou plus

Assurance
Pétrole et gaz
Commerce de détail Fonctions (a I'équivalent le plus prés)

Communications Cadres supérieurs |

Equipement industriel

Médias 20
21
23
30
37
45

I
|
|
|
|
|
| Sciences de la vie - Biopharma
|
|
|
|
|
|

Voyages
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Modélisation économique

Notre modélisation s'appuie sur I'enquéte sur la recherche menée par
Accenture et Oxford Economics en 2020. Nous avons demandé a chaque
participant quelles étaient les caractéristiques de son entreprise (par
exemple, son secteur d'activité, son nombre d'employés et sa fourchette
de revenus) ainsi que les niveaux antérieur, actuel et prévu de la maturité
de ses opérations. Nous avons apparié les données financieres des
exercices 2017 a 2019 de chaque entreprise a celles de Standard and
Poor’s Capital IQ, y compris le BAIIDA, la croissance des revenus et la
rentabilité totale pour I'actionnaire.

Nous avons déterminé un groupe d’'organisations prétes a l'avenir a partir
de la maturité de leur modele d'exploitation et analysé les principaux
facteurs sous-jacents ainsi que les mesures touchant la maturité des
opérations qui distinguent ces organisations des entreprises semblables.
Pour ce faire, nous avons d( concevoir et mettre en place des modeéles
économétriques du rapport entre les différences organisationnelles
lorsque les opérations d'une entreprise sont parvenues a maturité (en nous
fondant sur quatre catégories : stable, efficace, prédictif et prét a l'avenir,
qui désignent en ordre croissant des niveaux de maturité opérationnelle)
ainsi que les principaux résultats sur le plan financier. Voir figure 7.
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Le cadre de la modélisation controle également les différences
contextuelles des entreprises telles que leur emplacement géographique,
leur secteur d'activité et leur taille. A partir de notre modéle, nous avons
pu évaluer la nature et 'ampleur des liens entre la maturité des opérations,
les investissements d’'une entreprise et les résultats commerciaux.

Ainsi, nous avons découvert qu'en 2019 les entreprises qui occupaient

un seul échelon de plus que les autres sur I'échelle de la maturité des
opérations affichaient, en moyenne, un meilleur rendement. De plus,

les investissements consacrés aux pratiques de pointe, a l'intelligence
artificielle et a l'automatisation étaient étroitement liés a un meilleur
rendement.

Scénarios : Au moyen de notre modele et des données secondaires

de S&P’s Capital IQ, nous avons évalué les répercussions de scénarios
hypothétiques axés sur des entreprises dont le niveau de maturité des
opérations s'était accru. Par exemple, si toutes les entreprises n‘avaient
adopté qu'une seule mesure d'amélioration (c'est-a-dire, si elles étaient
passées du niveau stable au niveau efficace), alors leur rentabilité globale,
exprimeée sous la forme du BAIIDA, aurait pu s'accroitre de 1,9 billion de
dollars américains (soit 17 pour cent). Si elles avaient toutes été prétes a
l'avenir, alors leurs bénéfices se seraient chiffrés a 5,4 billions de dollars
américains de plus (soit 48 pour cent).
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Figure 7.

Le rapport comprend des études de cas Mesures du rendement financier
et des témoignages tirés de notre propre
expérience aupreés de 400 clients que nous
avons accompagnés dans leurs démarches
pour rendre leurs opérations intelligentes,
soit 33 pour cent d’entreprises figurant

au classement Fortune 500 ou 60 pour Parameétres financiers Variantes des parameétres financiers

Les tableaux suivants montrent les divers parameétres
financiers ayant servi a la modélisation :

cent d’entreprises figurant au classement
Forbes G2000. BAIIDA, % des revenus Modification (totale et moyenne) des parametres depuis 2019

Efficacité opérationnelle par rapp. a 2016

Nous avons aidé des organisations présentes (dépenses d'exploitation par dollar de revenu) Paramétres moyens sur 3 ans (2017-2019)

dans 20 pays (Japon, Australie, Belgique, Brésil, Croissance du revenu R

Canada, Chine, France, Allemagne, Chine élargie,

Rendement pour les actionnaires Variable fictive identifiant les entreprises du centile supérieur

Inde, Irlande, Italie, Pays-Bas, Singapour, Espagne, de la croissance des revenus, de la rentabilité et de I'efficacité

Suéde, Suisse, Emirats arabes unis, Royaume-
Uni et Etats-Unis) et dans 18 secteurs d'activité
(automobile, services bancaires, marchés de Rendement du capital investi (%)

capitaux, produits chimiques, services et biens Benefices d'exploitation % des revenus Nous avons pu établir des liens solides, importants sous l'angle
statistique, entre la rentabilité (BAIIDA, % des revenus) et
I'efficacité opérationnelle.

Modifications a la capitalisation du marché

Productivité (revenu par employe)

de consommation, communications et médias,
énergie, santé, haute technologie, industriel,
assurances, sciences de la vie, ressources
naturelles, services publics, commerce de détail,
logiciels et plateformes, voyage et services publics)
a mettre en place des opérations intelligentes.
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Figure 8.

Etablissement des liens entre la maturité opérationnelle et le rendement financier

Cadre de régression

Yi

X3, + cote de maturité 3, + |,

Indicateur
financier
en 2019

(c.-4-d., BAIIDA a titre de
% des revenus,
efficacité
opérationnelle,
croissance des revenus)

Facteurs cote de maturité du niveau du modeéle
contextuels d’exploitation signalée 2019

des entreprises

(c.-a-d., pays et (pour lequel on compte 4 catégories)

variables fictives
sectorielles, taux
d’emploi en 2016 par
rapp. aux valeurs
antérieures de Yi)

B1, B2 - il faudra évaluer les paramétres du modele et saisir I'incidence de chaque
covariable du rendement financier pi - le terme d’erreur . B2 >0 indigue l'incidence positive
d’une hausse d'un niveau sur la cote de maturité dans l'indicateur financier. Un cadre
semblable sert a établir le lien entre I'état d'une entreprise préte a l'avenir et le rendement
financier. Les modeéles sont évalués a partir de la méthode des moindres carrés ordinaires

avec des erreurs standard importantes.
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Figure 9.

Liens empiriques entre la maturité opérationnelle et le rendement financier

Incidence d'une hausse d'un
niveau sur la maturité
opérationnelle en 2019

Mesures de contréle du
secteur, du pays, de
I'emploi et du rendement
financier antérieur

Incidence du fait d'étre préte
al'avenir par rapp. aux autres
étapes de la maturité
opérationnelle en 2019
Mesures de contréle du
secteur, du pays, de

I'emploi et du rendement
financier antérieur

Rentabilité Efficacité
2.3 -7.6
Oui Oui

La rentabilité est mesurée sous forme de modification du
BAIIDA a titre du pourcentage des parts des revenus (en $)
en 2019. Par conséquent, le coefficient estimé indique que
les entreprises qui occupent un niveau de plus sur I'échelle
de la maturité ont, en moyenne, 2,3 points de
pourcentage de plus en BAIIDA a titre de part des
revenus due les entreprises de tailles semblables évoluant
dans le méme pays et le méme secteur d'activité.

L'efficacité est mesurée sous forme de modification des
frais d'exploitation par dollar de revenus en 2019. Par
conséquent, le coefficient estimé indique que les
entreprises qui occupent un niveau de plus sur l'échelle
de la maturité ont, en moyenne, 7,6 pour cent de
dépense d’exploitation en moins par dollar de
revenus que les entreprises de tailles semblables
évoluant dans le méme pays et le méme secteur
dactivité.

Rentabilité Efficacité
6.4 131
Oui Oui

La rentabilité est mesurée sous forme de modification du
BAIIDA a titre du pourcentage des parts des revenus (en $)
en 2019. Par conséquent, le coefficient estimé indique que
les entreprises qui sont prétes a l'avenir en 2019 ont, en
moyenne, 6,4 points de pourcentage de plus en BAIIDA
a titre de part des revenus que les entreprises de tailles
semblables évoluant dans le méme pays et le méme
secteur dactivité.

La voie rapide vers la performance de l’avenir

L'efficacité est mesurée sous forme de modification des
frais d'exploitation par dollar de revenus en 2019. Par
conséquent, le coefficient estimé indique que les
entreprises qui occupent un niveau de plus sur Iéchelle de
la maturité ont, en moyenne, 13,1 pour cent de dépenses
d‘exploitation en moins par dollar de revenus que les
entreprises de tailles semblables évoluant dans le méme
pays et le méme secteur d’activité qui ne sont pas prétes a
l'avenir.

Notre mode
d’évaluation de la valeur
transformationnelle

L'idée de valeur
transformationnelle repose sur
une modélisation exclusive et une
enqguéte fondée sur I'expérience
qui allie des mesures fermes (telles
que les statistiques découlant

de sondages et le rendement
financier) et des mesures souples
(telles que les caractéristiques

du leadership) afin de produire

un calcul de la valeur scientifique
et holistique. La valeur
transformationnelle schématise
ces mesures et le rendement pour
créer une expression plus globale
de la valeur.
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