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Séminaire « Lean en France » - 10 mai 2006 

Le lean dans les services 

financiers : présentation d’une 

communauté de pratiques 
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Contexte 

Les actions mises en œuvre 

La communauté de pratiques 
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BNP Paribas 

BNP Paribas  

 leader européen des 
services bancaires et 
financiers avec une 
présence significative 
aux US et des positions 
fortes en Asie : 
 présence dans 85 pays, 

 130 000 collaborateurs, 

 trois grands pôles 
d’activités : 

 la banque de détail, 

 la banque de financement 
et d’investissement, 

 l’asset management. 

La Banque de Détail en 
France : 

 6 000 000 de clients 
particuliers, 
professionnels, entreprises 

 31 000 collaborateurs 

 2 200 agences, 24 centres 
d’affaires 

 82 centres de back office 
regroupant plus de 5 000 
collaborateurs 
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Un processus pilote :  
les virements internationaux 

 En quoi consiste le métier : 

 le client communique son ordre de virement par 

fax/papier/téléphone ou directement par ordinateur 

 le back office répare et/ou saisie les données 

 les données sont transmises à des systèmes 

interbancaires qui amènent l’ordre au destinataire 
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Les virements internationaux : 
la démarche lean 

Un site pilote 

11 sites entrant dans la 

démarche via un atelier Kaizen 

dédié et un plan 

d’actions sur huit semaines 

Une communauté de 

pratiques accessibles 

aux responsables de 

production entrés dans la 

démarche 
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Point sur la diffusion de la démarche 
au 31 mars 2006 

 3 journées de communauté de pratiques 

 Le 21 octobre : site 1 

 Le 22 novembre : site 2 

 Le  23 février : site 3 

(prochaine : 17 mai) 

Avancement de la diffusion du projet ACE sur les virements internationaux 
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Nombre de semaines depuis le début du projet dans l'APAC Fin de l'étape de diffusion (8 semaines) 
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Pilotage de la performance 
un tableau d’affichage 
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Pilotage de la performance 
Suivi de la productivité 

Virements papier / heure / personne 
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Pilotage de la performance 
Suivi de la qualité 

Evolution des recherches et réclamations 

Pareto des causes 



11 

Pilotage de la performance 
 Suivi des problèmes « simples » 



12 

Mise en flux 
Séparation des perturbations 

Tri des ordres en arrivée 

Séparation par complexité  Création d’une fonction réparation 

Ordres standards 

faible variabilité des saisies 

Ordres non standards 

autres 

Séparation des ordres en fonction de leur complexité 

Ordres standards 

 

Ordres non standards 

 

Préparation et 

réparation par un 

collaborateur 

Ordres standards 

80 % 

Ordres non standards 

20 % 
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Mise en flux 
le management visuel 
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Résolution de problèmes 
exemples d’actions 
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Standardisation 
Début des expériences 
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d’autres intervention 
exemple : le « 5S » 

Utilisation de 

codes couleurs 

Rationalisation 

de l’espace 
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Communauté de pratiques 
les grands principes 

 Objectifs : 

 renforcer les attitudes vis-à-

vis de l’amélioration continue 

du processus 

 identifier et partager les 

meilleures pratiques 

 développer les compétences 

 Périodicité : 

 prévue : mensuelle 

 réalisée : trimestrielle 

 Lieu : 

 sur un site participant à la 

démarche 

 Durée : 

 une journée 

 Participants 

Invitant : 

responsable local 

de la production 

Animateur : 

expert 
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Communauté de pratiques : 
organisation de la journée 

Matin : identifier les meilleures pratiques 

 Visite du domaine de production : 

 management de la performance 

 affectation des équipes 

 gestion des flux 

 etc… 

 Echange sur les résultats 

 moins bonne et meilleure performance de chacun en 

terme  

de productivité 

de qualité 
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Communauté de pratiques 
organisation de la journée 

Après-midi : développer les compétences 

  ex : résolution de problèmes 
 bloquer la non qualité avant qu’elle n’arrive aux 

clients 
mise en place d’un circuit d’auto-contrôle 

 améliorer la qualité des ordres en entrée 
refonte du formulaire disponible dans les agences 

 ex : démarche de standardisation 
 formation à l’observation des séquences de travail 

mise en pratique immédiate sur le site invitant 

debriefing collectif 

engagement des participants à la mise en pratique sur leur 
site 


