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Résumé

Les entreprises font face a d'immenses défis et opportunités
créés par les nouveaux flux de données et les possibilités
toujours croissantes en matiere d'engagement client. Pour
répondre a la demande accrue, réduire l'inefficacité et déployer
rapidement des solutions numériques, elles se tournent vers
'automatisation intelligente.

L'automatisation intelligente est au coeur de 'approche
Center-out™, une méthode transparente permettant de

relier les processus opérationnels aux expériences des clients.
En s'appuyant sur le « case management », 'automatisation
intelligente combine intelligence artificielle (IA) centralisée,

RPA (automatisation robotique des processus) hybride et
développement logiciel low-code, afin de combler le fossé entre
les données dont vous disposez et les expériences souhaitées
pour vos clients et vos équipes.

Mais toutes les approches de I'automatisation intelligente n‘ont
pas le méme niveau de perfection ou d'efficacité. Comprendre
comment les leaders du secteur tirent parti de 'automatisation
intelligente, alors que d'autres sociétés prennent du retard,
peut aider une entreprise a trouver comment avancer au
mieux sur son projet d'automatisation sans perdre de vue ses
principales priorités.
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Définition de
'automatisation
intelligente :

une synthese entre
personnes, processus
et technologie

Pour les besoins de cette étude, nous définissons
lautomatisation intelligente comme le moteur de
la transformation digitale qui orchestre les processus,
améliore les résultats des clients et favorise l'agilité
opérationnelle.

Elle englobe généralement des éléments d'lA, de RPA et

de développement d'applications low-code. Une stratégie

innovante est indispensable pour maintenir I'équilibre
entre la valeur des personnes, des processus et de
la technologie, tout en veillant aux besoins spécifiques
de l'entreprise et aux normes du secteur. Le niveau
d'automatisation déployé varie énormément en
fonction de la maturité de la stratégie de gouvernance
au sein d'une entreprise, de ses besoins opérationnels
spécifiques et du degré d'utilisation de 'automatisation
intelligente par les collaborateurs métier.

Cette étude de l'automatisation intelligente réalisée

par Pega part du principe que, dans la plupart des
secteurs, les entreprises recherchent activement des
solutions métier combinant applications low-code et
processus. Elles s'efforcent notamment de mieux aligner
le service informatique sur les autres fonctions. Mais

les conclusions de nos recherches et de notre étude
font apparaitre des résultats tres contrastés mettant
clairement en évidence des écarts importants entre les
entreprises leaders et les autres. Pour les entreprises qui
aspirent a utiliser l'automatisation intelligente afin de se
démarquer de leurs plus proches concurrents, voici les
principaux points a retenir.
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Principaux points a retenir

Un pionnier de l'automatisation intelligente

il y a quelques années serait aujourd’hui
percu comme a la traine. Les données de
notre étude démontrent sans ambiguité que
'automatisation intelligente se développe a

un rythme prodigieux. Les entreprises doivent
donc constamment réévaluer et mettre a

jour leur technologie et leurs processus. L'IA
et la RPA peuvent sembler étre encore a la
pointe du progres, mais les leaders de cette
étude rapportent gu'ils investissent désormais
résolument dans des solutions low-code.

Obtenir I'adhésion de la direction

De nombreux éléments de cette étude
confirment qu'il existe une corrélation entre
la maturité de I'automatisation intelligente,
'adhésion et la collaboration de 'ensemble
des cadres dirigeants de l'entreprise. Lorsque
la direction est en phase, les processus et

la gouvernance peuvent transformer une
automatisation intelligente disparate et
désordonnée en une stratégie cohérente pour
les déploiements actuels et futurs.

Les retardataires ne reconnaissent peut-étre
pas encore l'intérét d'associer les utilisateurs
métier au processus de développement des
les étapes initiales. En revanche, les leaders
ont compris que la collaboration (des la phase
du prototype) permet d'améliorer I'expérience
des utilisateurs, la conformité réglementaire
et les applications low-code qui servent les
objectifs de I'entreprise.

Mettre en ceuvre des processus solides
pour obtenir le soutien de toute
I'entreprise

Les entreprises qui dominent I'univers de
I'automatisation intelligente ne se limitent pas
a en comprendre la valeur. Elles mobilisent
activement les soutiens en encourageant

la participation a tous les aspects de la
transformation digitale et du développement
low-code, pour mettre en avant la valeur
métier de ces innovations.

Planifier et mettre en ceuvre une
structure de gouvernance solide

Les leaders reconnaissent que les garde-
fous de l'automatisation intelligente doivent
étre normalisés. Pour eux, les déploiements
d’'automatisation intelligente respectent des
exigences globales en matiere d'évolutivité et
de réutilisabilité. A linverse, les retardataires
travaillent dans un cadre informel ou ne
disposent pas d'un mécanisme de ce type.
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Personnes : mobiliser les services « Les leaders créent
informatiques et multidisciplinaires U CL e i Ui

de I'entrepri r rvenir 3 un structure stratégique
ele eprise pour parvenir a une qui formalisent

véritable transformation 'automatisation

L'importance des personnes peut se résumer en un point : chaque avancée technologique | nte | | |ge nte d ans

(de méme que chaque processus créé pour exploiter la technologie) dépend de la clairvoyance et
de I'engagement des personnes qui vont l'utiliser. L'automatisation intelligente a besoin de to Ute | eyr e nt re p rl Se

nombreux soutiens, les décideurs jouant un r6le indispensable a chaque étape. L'une de

leurs principales responsabilités est de créer une culture d'entreprise qui encourage les employés et ren d e nt | es
de tous niveaux a comprendre, promouvoir et utiliser la technologie.

D'apres Gartner, d'ici 2024 les entreprises ou le service informatique comprend bien les besoins p rocessus co h é re ntS et
reproductibles. »

des clients enregistreront des scores supérieurs de 20 % en matiere d'expérience client.! Ce n'est
la gu'une illustration d'un impératif de 'automatisation intelligente : les opérations métier doivent
coopérer avec le service informatique pour chaque déploiement, du prototype aux mises a
niveau, en passant par la conformité. Pour réussir a résoudre les défis du quotidien et a s'adapter
quand le marché l'exige, la collaboration et un cadre structuré sont essentiels.

Les entreprises ont besoin de deux choses : une équipe qui présente les compétences, l'attitude
et la motivation requises, et une bonne gouvernance qui crée un environnement collaboratif,
limite les risques et optimise les résultats métier. Notre étude démontre que les leaders du
secteur font tout leur possible pour attirer des talents divers dans le monde du

low-code.

Seuls 18 % des répondants déclarent avoir mis sur pied une équipe de transformation digitale

qui rend compte directement a un comité de direction. Mais ce groupe, dans I'ensemble, fait

état d'une meilleure collaboration entre les fonctions métier et techniques de leur entreprise,

d'une gouvernance plus robuste, de stratégies plus transversales entre les services et d'un

nombre supérieur de plateformes pour développer de nouvelles applications. Ils témoignent d'un
développement moins cloisonné et d'une plus grande transparence des données. Par ailleurs,

leurs initiatives d'automatisation intelligente bénéficient d'un meilleur soutien a I'échelle de

I'entreprise, par rapport aux répondants qui n‘ont pas 'appui total ou coordonné de la direction.

lIs utilisent méme le low-code, I'A et la RPA pour améliorer les systemes existants dans des

proportions légerement supérieures aux autres participants. Les leaders ont beaucoup )
d’avance en matiere de réutilisation des applications low-code : leurs projets futurs )/~
incorporent déja un framework complet d'automatisation intelligente.

T Gartner, « Top Strategic Technology Trends 2021 », extrait de Tech Republic.




53 % indiquent que
toutes les fonctions de
I'entreprise collaborent
a la création
d'applications
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Cela signifie-t-il que les leaders recrutent activement des « citizen developers » dans
tous les secteurs ? Pas nécessairement. La plupart des répondants déclarent la
présence d'au maximum cing « citizen developers » dans leur entreprise. Environ un
tiers des leaders en emploient entre 5 et 10, et seulement 9 % entre 10 et 50. Les seuls
répondants qui font état de 100 développeurs ou plus ne sont pas parmi les leaders et
ne bénéficient pas du soutien de la direction.

Ces données suggerent que le nombre de développeurs importe moins que
I'environnement dans lequel ils travaillent. Lorsque l'automatisation intelligente est

un processus cloisonné et désordonné, il y a plus de risques de « Shadow IT » et
dinvestissements inefficaces qui ne servent pas les objectifs de I'entreprise. La priorité
que les leaders accordent a une structure de gouvernance et a une coordination
solides peut certes entrainer une légére augmentation du nombre de développeurs.
Mais la qualité et I'utilité de leurs applications seront les facteurs qui leur permettront
de mieux se démarquer de la concurrence.

Notre étude indique que méme si les entreprises comprennent I'automatisation
intelligente, les leaders sont ceux qui soutiennent ces déploiements en offrant a

des talents de tous horizons la possibilité de concevoir, de tester et d'adapter les
applications. Pour de nombreux retardataires, la transformation digitale reste un
exercice technique. En effet, un cinquieme des personnes interrogées dont le CTO
(Chief Technology Officer) est a l'origine de I'automatisation intelligente déclarent que
la technologie ne bénéficie pas d'un soutien suffisant, probablement parce que les
utilisateurs métier n‘'ont pas pris part au développement et a la planification.

Dans I'ensemble, I'étude montre le rdle essentiel des personnes dans les
initiatives d’automatisation intelligente :

+ Ladirection donne le ton par son adhésion et sa supervision.

« Les divisions métier et le service informatique doivent collaborer a toutes
les étapes du développement d'applications.

+  Des talents divers doivent participer a la création, au test et

« Lorsque l'automatisation
intelligente est un
processus cloisonné
et desordonné, il y
a plus de risques

de “Shadow IT" et
d'investissements
inefficaces qui ne
servent pas les objectifs
de l'entreprise. »

au déploiement d'applications low-code.
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Avec quelle efficacité les équipes métier et
informatiques collaborent-elles ?

B stratégie interservices efficace avec une forte supervision de la hiérarchie
] Stratégie coordonnée efficace avec de nombreux départements/fonctions
B Aucune stratégie globale et coopération mixte

I Les équipes métier et informatiques ne collaborent pas efficacement

Services financiers

Assurances

Télécommunications
Industrie

Secteur public

Services aux
consommateurs 74 % des personnes
interrogées dans le
secteur des médias et des

communications font état

Enseignement

Santé

de stratégies efficaces de
transformation digitale

50 % 100 % interservices et d'une forte
supervision par la hiérarchie,
contre seulement 49 % dans
le secteur public.
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Processus : utiliser des garde-fous
et la gouvernance pour préserver D —
7 oege 7 7 . «

I'agilité de I'entreprise solides

La révolution du low-code est bel et bien en marche. Le marché mondial des commencent pa &
plateformes de développement, qui a tout juste dépassé les 10 milliards de dollars
en 2019, devrait atteindre 187 milliards de dollars d'ici 20302, et la transformation u N e gO U\/e rﬂa N Ce
digitale s'accélere dans toutes les branches d'activité. Grace aux interfaces intuitives, | d

qui remplacent le travail difficile de programmation, de nombreux collaborateurs sollae. »
inspirés (et pas seulement des programmeurs hautement qualifiés) peuvent créer des
applications qui apportent de meilleurs résultats a I'entreprise, a ses partenaires et a
ses clients.

Le probleme ? Dans de nombreuses entreprises, les processus de planification, de
test, de création et de diffusion des applications ne sont pas coordonnés ou sont
dominés par les développeurs informatiques. Notre étude révele que pour beaucoup
d'entreprises, les processus et les capacités de développement low-code ne sont pas
fermement ancrés. Cela peut se traduire par des doublons, une qualité irréguliere

et des systemes qui ne favorisent pas l'initiative des entités métier essentielles. Les
leaders, en revanche, mettent en place une architecture de processus autour du
développement d'applications. s disposent de systemes qui régulent et régissent la
production d'applications en tenant compte des priorités de l'entreprise.

Des processus solides commencent par une gouvernance solide. Seuls 30 % des
répondants indiquent disposer d'une structure de gouvernance formelle qui chapeaute
tous les projets d'automatisation intelligente. Ces résultats suggérent que dans de
nombreuses entreprises, les dirigeants ne supervisent pas encore entierement le
processus.

2Research and Markets, « Low Code Development Platform Market Research Report: By Offering, Deployment,
Enterprise Vertical, Global Industry Analysis and Market Forecast to 2030 », novembre 2020.
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Chez les leaders, I'établissement du cahier des charges est « essentiellement
collaboratif » et combine des processus basés a la fois sur 'lhumain et sur la
technologie. Chez les retardataires, ce processus repose essentiellement soit sur le
facteur humain (22 %) soit sur la technologie (25 %), et le plus souvent selon le principe
du « besoin d'en connaitre ». Par ailleurs, les leaders veillent a prendre en compte

les objectifs métier dans le développement des applications dés les phases initiales,
tandis que chez les retardataires (56 % des répondants), la création d'applications est
encore principalement basée soit sur les capacités, soit sur les objectifs métier, mais pas
les deux. En bref, il ressort de 'étude que lintégration au fil du temps de multiples axes
stratégiques et sources d'information apparait comme un élément crucial pour une
progression efficace.

La phase de prototype des applications démontre encore davantage le caractére
essentiel de la supervision par I'équipe de direction. Dans cette catégorie, 64 %
indiguent que les objectifs de I'entreprise sont pris en compte dans la phase de
prototype, contre 49 % en cas de pilotage par le CTO et seulement 36 % quand il s'agit
du PDG. Le plus souvent, les retardataires commencent par enregistrer les objectifs
dans d'autres systemes, si bien que le processus de développement des applications
démarre de maniere désordonnée.

L'indicateur le plus notable d'un processus formalisé d'automatisation intelligente est
sans doute la présence d'un centre d'excellence automatisé, ce qui concerne 64 % des
répondants. Cependant, on constate que ce sont les 18 % d'entreprises qui bénéficient
de la supervision de toute la direction qui font monter la moyenne générale : en effet,
81 % d'entre eux ont un centre d'excellence établi, contre 59 % des entreprises qui ont
le soutien du CTO et a peine la moitié s'il s'agit du PDG.

La mise en place d'une infrastructure de processus aidera toutes les entreprises a
rester compétitives aujourd’hui, mais n‘oublions pas les investissements importants a
prévoir pour celles qui souhaitent rester a la pointe. L'automatisation intelligente
est un écosystéeme en rapide expansion, et les leaders d’aujourd’hui doivent
continuer a s'adapter pour conserver leur avance.

a\\
N\

64 %

64 % des entreprises
interrogées indiquent
qu'elles disposent

d'un centre d’'excellence
automatisé
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« Des talents divers
doivent participer
a la création, au test
et au déploiement
d'applications
low-code. »

La grande majorité (94 %) des entreprises interrogées ont mis en place des processus
d'automatisation intelligente pour le suivi des performances ; et 84 % disposent

de processus largement normalisés pour la formation des agents. Mais pour pres

de quatre répondants sur dix, les processus régissant la préparation a la mise en
production sont encore « essentiellement informels ». Seulement 54 % ont des
processus normalisés pour planifier de nouveaux Microjourneys ™ (micro-parcours)
et déploiements. Ici également, le parallele entre leadership et supervision de la
direction est clair. 66 % des répondants dont le comité de direction supervise les
opérations font état de processus normalisés pour planifier Iavenir, contre seulement
46 % de ceux dont le PDG pilote 'automatisation.

La position de leader dépend de processus souples capables d'évoluer a
mesure que I'entreprise découvre de nouveaux usages a I'automatisation
intelligente et associe davantage de personnes a chaque étape du
développement. Compte tenu des défis que posent les performances, la sécurité, le
risque commercial et I'expérience utilisateur des nouvelles applications, les décideurs
resteront confrontés au risque que leur technologie ne soit plus adaptée aux nouvelles
priorités de I'entreprise. lls doivent prendre conscience de I'énorme potentiel que
représente une gouvernance souple, mais visionnaire, pour éviter une situation
chaotique caractérisée par la prolifération incontrélée de développements low-code de
qualité inégale et en quantité variable.

Dans I'ensemble, I'étude indique que les leaders doivent créer des processus
visanta:

«  Définir un cadre pour I'établissement du cahier des charges et le prototype des
applications qui combine les objectifs métier et les capacités technologiques.

«  Formaliser la gouvernance par la création d'un centre d’'excellence automatisé et
I'adhésion totale de la direction.

*  Appliquer dés le départ des processus souples d'automatisation intelligente
pour la planification des déploiements futurs.
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Les applications sont-elles concues en fonction
des capacités ou en fonction des objectifs
métier a réaliser ?
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49 % des répondants du
secteur de l'industrie indiquent
que leurs applications
combinent capacités et
objectifs, suivis de prés par

ceux des secteurs des médias
et des communications (45 %)
et des assurances (44 %).

Le secteur public (38 %) est a
la traine.

Principalement basées sur les capacités
Combinaison de capacités et d'objectifs
Principalement basées sur les objectifs
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Avez-vous mis en place des processus pour
couvrir les besoins suivants ?

. Principalement
normalisé

Services financiers
Assurances
Télécommunications
Industrie

Secteur public

Services aux
consommateurs

Enseignement
Santé

Pharmaceutique

. Principalement . Aucun processus en place

informel

Suivi des performances

Formation des agents

Préparation a la
mise en production

Réflexion au sujet du
prochain Microjourney

66 % des personnes interrogées dans les services aux consommateurs et 62 %

dans l'assurance déclarent que des processus normalisés sont en place pour
planifier leur prochain Microjourney d'automatisation intelligente, contre 49 %
dans le secteur public.
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Technologie : intégrer I'lA,
la RPA et le low-code pour
de meilleurs résultats

Le volet technique de 'automatisation intelligente associe A, la RPA et le
développement de logiciels low-code, chaque composante dépendant de plateformes
pour devenir pleinement opérationnelle et flexible. Il reste beaucoup de chemin a

0 .
parcourir dans chaque domaine, mais 'écosystéeme progresse rapidement aussi. 50 % des entreprlses

Gartner prévoit que 50 % des entreprises utiliseront des plateformes exploitant A utiliseront des
dici 2025, soit cing fois plus gu'en 2020.2 Notre étude montre que les leaders font plateformes exploitant

I'lA d'ici 2025°

des choix plus judicieux concernant les technologies dans lesquelles investir
et a déployer, leur fréquence de réutilisation et leur capacité a améliorer
I'expérience utilisateur et a gérer les données stratégiques..

50 % des répondants font état d'investissements « matures » dans I'A. Ce pourcentage
atteint 65 % pour les leaders et tombe a 38 % pour les retardataires (généralement

des entreprises dont le PDG pilote I'automatisation intelligente). La position de leader
est davantage liée a l'investissement dans des applications et processus low-code, que
seulement 17 % des répondants considerent comme mature, ainsi qu‘a l'investissement
dans la RPA pour l'automatisation des opérations existantes (19 %). Dans les deux cas,
les leaders dépassent largement la moyenne, puisque 28 % d'entre eux considéerent
leurs investissements low-code comme des déploiements « matures », et 39 % pour la
RPA de leur systéeme actuel.

Cette maturité s'‘étend aux plateformes : les leaders gerent plus de plateformes internes
pour l'A, la RPA et le développement low-code que la moyenne. L'étude confirme que si
I'automatisation intelligente ne dépend pas uniguement de la technologie, les leaders
ne perdent pas de vue son importance et investissent en conséquence.

3 Gartner, « Our Top Analytics and Predicts for 2021 », 12 janvier 2021.
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Mais a une époque ou les entreprises doivent

se montrer agiles et développer rapidement de
nouvelles applications, il est essentiel d'utiliser,
de réutiliser et de faire évoluer les ressources de
leur boite a outils. Les entreprises qui ont la possibilité
d'exploiter des ressources existantes et d'enregistrer
systématiquement des types de cas d'utilisation peuvent
gagner du temps et de l'argent et faire évoluer plus
rapidement leurs applications. Les leaders de notre
étude en témoignent : au moins 80 % des répondants
dont le comité de direction supervise les activités
estiment que la réutilisation des intégrations, des
modeles, des artefacts de sécurité et des accords de
licence est « tout a fait faisable ». L'écart entre leaders
et retardataires est plus mince sur ce critére, mais nous
obtenons davantage de contexte en tenant compte
des systemes de conception d'expériences utilisateur.
73 % des entreprises dont toute la direction assure

le pilotage déclarent utiliser un systeme universel de
conception a base de modeles, contre seulement

40 % de celles qui sont soutenues par le PDG et 49 %
pour le CTO. Les leaders accordent également plus

de valeur a limplication des utilisateurs métier et a

la personnalisation dans le cadre du développement
d'applications.

Autre facteur clé qui détermine l'utilité de la technologie :

sa capacité a aider une entreprise a rationaliser ses
processus et a se conformer aux bonnes pratiques
et aux cadres réglementaires. La encore, 'étude

révele que les leaders rentabilisent davantage leurs
investissements. Une forte majorité des répondants
dont les opérations sont supervisées par toute I'équipe
de direction déclarent devancer la concurrence en
matiere de localisation, d'accessibilité et de cohérence
de I'expérience utilisateur (respectivement 78 %,

76 % et 62 %). En revanche, les entreprises dont
I'automatisation intelligente est pilotée par le PDG
sont beaucoup moins optimistes : 10 % se considerent
comme « a la traine » en raison du manque de
cohérence de leur expérience utilisateur.

Les progres technologiques a venir vont générer
d'énormes quantités de nouvelles données et

un potentiel de valorisation sans précédent. Les
entreprises qui contrélent et analysent leurs données
(et les rendent accessibles et attrayantes pour

leurs interlocuteurs) découvriront une multitude
d'opportunités. Mais comment la technologie de
I'automatisation peut-elle exploiter intelligemment
ces perspectives prometteuses ? Les entreprises
qui mettent I'accent sur la transparence et
I'analyse des données, ainsi que sur une gestion
centralisée, sont les mieux a méme de tirer parti
de la valeur potentielle de ces données.
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Les répondants dont I'équipe de direction supervise les activités font état de meilleurs
résultats en matiere d'analyse et de transparence des données, estimant a 89 % et
88 % respectivement que leur entreprise est « leader ». 18 % des équipes ayant le
soutien du PDG se considérent a la traine en matiére d'analyse, et 14 % en matiere
de transparence. Dans I'ensemble, les personnes interrogées dans les services
chargés de la stratégie et des opérations jugent la transparence des données moins
importante que celles qui travaillent au service informatique, au développement de
logiciels et dans lingénierie.

Les leaders s'efforcent également de confier le controle global des données

a des fonctions centralisées ou transversales. Parmi les répondants dont les

équipes de direction se consacrent a 'automatisation intelligente, un pourcentage
impressionnant de 71 % ont confié le contrle des données les plus stratégiques de
I'entreprise a un directeur des données (Chief Data Officer). Il y a plus de retardataires
qui laissent le controle aux chefs de service (34 %) que de leaders (20 %), tandis

que seulement la moitié d'entre eux confient les données les plus importantes de
I'entreprise a leur CDO.

L'investissement dans I'automatisation intelligente est essentiel. Mais si celle-ci nest
pas alignée sur les piliers que sont les personnes et les processus, la technologie
peut engendrer plus de désordre que d'opportunités, entrainant des coUts élevés et
un faible retour sur investissement.

Pour atteindre et conserver leur position de leader, les entreprises
interrogées dans notre étude appliquent les directives suivantes en matiére
de technologie :

« Investir selon les besoins, mais toujours chercher a réutiliser
et a faire évoluer les ressources qui ont donné de bons résultats.

+  Concevoir des systémes qui mettent en ceuvre de bonnes pratiques
afin d'améliorer la gouvernance et I'expérience utilisateur.

+  Promouvoir la transparence et I'analyse des données afin
de générer plus de valeur.
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Quelle est la situation actuelle des
investissements de votre entreprise dans
les domaines suivants ?

VISl

. Intelligente/mature . Intégrée . Emergente . Explorée . Non applicable

Low-code pour le développement de nouveaux processus/applications
. = . e 33 % des personnes

Services financiers [RERZ 45% 27% interrogées dans les
secteurs de la santé/

-

1k I que le développement low-
code de nouveaux processus

industrie IEDD e - et applications est mature,
contre 19 % dans les services
Secteur public |71 IEELR 44% financiers et 6 % dans le
: secteur public. La moyenne
Services aux . \ . i > e
consommateurs 21% 41% it de I'étude s'établit a 17 %.

‘

Enseignement EXPILZ) 53 %
SR 29 % 48% 19%

Pharmaceutique Ferd’ 48% 15%
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Utilisez-vous un systeme de conception
cohérent ?

i

ASSURANCES

TELECOMMUNICATIONS

SERVICES FINANCIERS

Modéle a I'échelle de I'entreprise
appliqué uniformément

ADMINISTRATION ET
SECTEUR PUBLIC

Modeéle a I'échelle de I'entreprise
appliqué a la discrétion de l'utilisateur

oo

INDUSTRIE SERVICES AUX

CONSOMMATEURS

\ |
& O B

Aucun systéme de conception
cohérent

=X

PHARMACEUTIQUE
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Conclusion

Notre étude le démontre : les leaders reconnaissent qu'une
automatisation vraiment intelligente est une démarche complexe qui
dépend du soutien de toute l'entreprise et d'un processus systématique
de gouvernance des déploiements et de prise en compte des objectifs
meétier.

En outre, il ne s'agit plus de savoir s'il faut automatiser ou non.
L'automatisation intelligente est indispensable pour s'adapter, se
transformer et survivre. Pour faire face a la demande accrue, réduire les
inefficacités et déployer rapidement des solutions numériques de bout
en bout qui répondent aux besoins de leurs clients et de leurs équipes
internes, les entreprises doivent adopter le « case management »

et l'automatisation intelligente. Le « case management » permet
d'organiser et de gérer le travail entre les applications et les personnes,
tandis que A peut automatiser les décisions et éliminer les taches
manuelles fastidieuses. Grace a la puissance du développement low-
code, les utilisateurs métier et le service informatique peuvent fournir
des applications et produire des résultats, et ce rapidement.

En résumé, les personnes, les processus et la technologie

ne constituent pas simplement un cadre utile. lls sont la combinaison
permettant aux entreprises de rester agiles et prétes a affronter
Iavenir, quel qu'il soit.

Et vous, étes-vous prét ?



https://www.pega.com/fr/products/platform/case-management
https://www.pega.com/fr/
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Chaque participant a répondu a une série de 25 questions a choix multiple visant a évaluer le niveau de ses

initiatives en matiere d'automatisation intelligente et de transformation digitale au regard des trois piliers,

a savoir les personnes, les processus et la technologie.

Réle principal Fonction

20 %
Logiciels
20 %
Ingénierie

AR
Stratégie d'entreprise

Opérations

32%
Informatique

25 % 25 %
500 M -1 Md 5-10 Md

Chiffre d’affaires

2 % Chief Analytics Officer
3 % Chief Data scientist
7 % Chief Operating Officer (COO)

8 % Chief Technology Officer
8 % Data Officer

10 % Directeur des systemes d'information (DSI/CIO)

Président

Vice-président principal/exécutif

Vice-président/vice-président adjoint

20 % Directeur principal

3|1

25 %
10 - 20 Md (et plus)

26 %
Amériques

Enseignement

Administration et
secteur public

Télécommunications

Localisation
des entreprises

Pharmaceutique 6 %

consommateurs
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PEGA

A propos de Pegasystems

Pega est I'éditeur de logiciels innovants qui supprime la complexité des processus métier. Qu'il s'agisse
d'augmenter la valeur vie client, de simplifier le service ou de doper l'efficacité, nous aidons les grandes marques
internationales a surmonter rapidement leurs difficultés et a assurer leur transformation pour préparer l'avenir.
Grace a I'lA en temps réel et a 'automatisation intelligente, Pega améliore vos prises de décision et votre
productivité. Depuis 1983, notre architecture évolutive et notre plateforme low-code vous permettent d'anticiper
le changement. Nos solutions offrent un gain de temps a vos clients et vos employés, qui peuvent désormais se
consacrer a l'essentiel.

© 2021 Pegasystems, Inc. Tous droits réservés. Toutes les marques déposées appartiennent a leurs propriétaires respectifs.



