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L’APPROCHE PROCESSUS 
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DÉFINITION D’UN PROCESSUS 

➠Modélisation d’un processus 

Définition d’un processus qualité :  
• Ensemble d’activités interactives qui utilise des ressources 

(humaines, matérielles, informationnelles, etc.) pour 
transformer des éléments d’entrée en éléments de sortie, et 
qui crée une valeur ajoutée. 

Définition de la valeur ajoutée :  
• la valeur ajoutée (VA) est une notion qui s'efforce de mesurer 

la contribution apportée, la richesse produite.  
• Dans un processus, on s’intéresse à sa contribution pour 

atteindre les objectifs communs d’une organisation 
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Eléments 
d’entrée : 
produits ou 

services 
attendus  

Eléments de 
sortie  

produits ou 
services rendus 

Fournisseurs 

Usagers 

 
 
 
 
 
 
 

Réalisation 
d’activités 

Création 
d’une 

VALEUR 
AJOUTEE 

 = PROCESSUS 

DÉFINITION D’UN PROCESSUS 
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DÉFINITION D’UN PROCESSUS 

Exemple d’un processus qualité :  Acheter  
 

• besoins 
implicites et 
explicites 

• Code des 
marchés 
publics 

• Politique 
d’achat 

  
 
Gouvernance 
Autres 
processus 
Tutelle  
Fournisseurs 
… 
 

Produits et 
services 

conformes 
aux besoins  

Usagers 

ACTIVITES 
 

•Elaboration CDC 
•Appel d’offre 
•Choix 
fournisseurs 
•Mise en place 
marché 
•….. 

Création 
d’une 

VALEUR 
AJOUTEE 

 = Disposer des produits et services au 
bon moment, au meilleur prix ….. 



REseau quaLIté Enseignement supérieur et Recherche 

CARACTÉRISATION D’UN PROCESSUS 
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•qui doit présenter son utilité ; il peut être libellé avec un 
verbe d’action (ex : Élaborer une commande) Son titre 

•qui déterminent la raison d’être du processus  
Ses finalités (ou valeur 

ajoutée) 

•  (internes et externes)  Ses clients 

Son pilote  

•en indiquant le cas échéant celles qui déclenchent la mise en 
œuvre du processus Ses données d’entrée 

•  qui concrétisent la «production» du processus, qu’il s’agisse 
de produits tangibles, de services ou d’informations liées, 
notamment les enregistrements 

Ses éléments de sortie 
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CARACTÉRISATION D’UN PROCESSUS 
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• indispensables à sa réalisation soit matérielles, 
informationnelles ou humaines (acteurs, 
services, experts…) 

ses ressources 
spécifiques 

ses objectifs et ses 
indicateurs de résultat 
et de fonctionnement 

•  quels dispositifs concrets (qui, quoi, comment, 
quand…) permettent de piloter le processus (ex : 
revue de processus, analyse des indicateurs…) ; 

ses modalités de 
pilotage 
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CARACTÉRISATION D’UN PROCESSUS 
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•  points qui nécessitent une surveillance particulière parce que 
l’expérience montre que ce sont des moments ou des actions 
qui risquent de compromettre le bon déroulement de la suite 
du processus 

ses points clés ou à 
risque 

• il peut être utile de «contractualiser» les conditions 

ses interactions avec 
les autres processus 

et leur contenu 

•procédures, modes opératoires, consignes particulières qui 
décrivent ses critères de réalisation. 

ses documents de 
référence 
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CARACTÉRISATION D’UN PROCESSUS     

          

  P  1  1 
 

Processus :  
?? 
Nom du processus 
Pilote :  ?? 

Nom du pilote 
Mode de pilotage : 
Eléments permettant de vérifier que le 
processus est connu, appliqué et efficace 
(réunions, communications, revues ….) :  

 

Bénéficiaires, Clients  ou parties intéressées :  
•  ??? 
Clients : organismes,  personnes ou services qui 
reçoivent la prestation fournie par le processus 
Bénéficiaires et parties intéressées : les 
étudiants, les tutelles, les intervenants, les 
vacataires, etc.  qui ont un intérêt dans le 
fonctionnement ou le succès de l’école 

 
 
 

Finalités du processus, services rendus :  
•  ?? 
Raison d’être du processus, valeur ajoutée qui le  
caractérise. 

 
 
 

Documentation associée (Procédures, …) :  
•  ?? 
Procédures, modes opératoires, consignes 
particulières qui garantissent la maîtrise de la 
réalisation des activités du processus. 

 

Données d'entrée : 
•  ?? 
Informations nécessaires pour 
déclencher les activités du 
processus. 

 

Données de sortie : 
•   ??? 

 
Eléments mis à la disposition 
des clients  et qui sont les 
résultats des activités du 
processus. 
Eléments qui concrétisent la 
« production du processus 
qu’il s’agisse de produit, de 
services ou d’informations 
liées, notamment les 
enregistrements. 

 

Activités du processus (souligner les activités de contrôle,  de vérification, …) :  
•  ??? 
Etapes successives et/ou corrélées qui permettent de transformer les éléments 
d’entrée en éléments de sortie  
Différentes grandes tâches réalisées par les acteurs du processus 
Succession de Verbes d’action à l’infinitif. 

 
Ressources Humaines :  
•  ?? 
Personnes services ou instances chargés de la 
mise en œuvre 

 

Indicateurs d'efficacité :  
•  ??? 
Eléments de mesure qui permettent de suivre les 
objectifs  du processus.  
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CARACTÉRISATION D’UN PROCESSUS 
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Processus 
Données d'entrée 
informations, documents, 
matière d'œuvre, 
… 

Données de 
sortie 
informations, données,  
rapports,  
décisions,  
… 

MAIN 
D’ŒUVRE 

compétences, 
effectifs,  

MILIEU 
infrastructures, 
environnement, 

 

MANAGEMENT 
pilotage, 

coordination, 
 

METHODES 
procédures, 

modes opératoires, 
documents, 

… 

Activité 1 Activité 2 Activité 3 Activité 4 

MESURE 
indicateurs, 

objectif, 
 

MOYENS 
équipements, 

matériels, 
logiciels, 

… 

CARACTÉRISATION D’UN PROCESSUS 
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L’APPROCHE PROCESSUS 

➠Cartographie des processus 

Définition de l’approche processus  
• Elle consiste à identifier et manager 

méthodiquement les processus utilisés dans une 
organisation ainsi que leurs interactions. 

• Cette approche suppose notamment la 
représentation de l’architecture dynamique de ce 
qui se fait dans l’organisme (représentation de 
l’ensemble des processus, de leurs séquences et de 
leurs interactions) 
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CARTOGRAPHIE DES PROCESSUS 
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Processus de management 

Processus métiers ou de 
réalisation 

Processus supports ou 
soutiens 

EX
IG

EN
CE

S 
CL

IE
N

TS
  

SATISFACTIO
N

 CLIEN
TS 
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PROCESSUS SUPPORT 

 
 
 

PROCESSUS SOUTIEN  

GOUVERNANCE 

FORMATION RECHERCHE 

Patrimoine 

Relations 
Internationales 

Communi-
cation SI Pilotage Ressources 

Humaines 

Achats Publics Hygiène & 
Sécurité 

Services 
généraux et 
logistique 

Juridique 

Finances et 
Comptabilité 

Scolarité, 
Orientaiton, 

Insertion 

Vie 
Universitaire 

Ressources 
Documentaires 

Information 
Scientifique 

& 
Pédagogique 

Assistance à la 
recheche 
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L’APPROCHE PROCESSUS 

Principes de l'approche par processus :  
• L'identification et la gestion systématique des divers processus d'un organisme, et en 

particulier leurs interactions, définissent "l'approche par processus" du management 
 

• Le concept de « modèle du processus » part de l’idée très simple que toute 
organisation est un système c’est à dire un ensemble de processus cohérents et liés, 
permettant de réaliser un produit ou service visant à satisfaire les besoins d’un 
bénéficiaire (ou usager) en prenant en compte toutes les parties prenantes (tutelles, 
partenaires, personnel, …). 

En s'appuyant sur la définition d'un processus, le rôle d'une organisation 
est donc de transformer, au travers d'activités coordonnées, des 
éléments entrants en éléments sortants en apportant une valeur 
ajoutée qui contribue à atteindre les objectifs qu’elle s’est fixés. 
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L’APPROCHE PROCESSUS 

Incidences de l'approche processus sur l’organisation  :  
• La direction à partir de sa stratégie, définit les objectifs pour 

l’organisation. Ceux-ci sont déclinés par processus et des moyens 
sont alloués en conséquence 

• Chaque processus connaît sa contribution aux objectifs généraux 
de l’organisation. Il est piloté pour améliorer en permanence les 
services qu’il rend à ses clients internes et externes. 

Nouvelles missions et réunions : Les pilotes des 
processus, des revues de processus, un comité de 
pilotage …. 
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L’APPROCHE PROCESSUS 

Incidences de l'approche processus sur 
l’organisation :  

Management transversal plutôt que par services :  
Cartographie plutôt qu’organigramme 

 Besoin d’une coordination : un représentant de la direction 
(définition ISO), animateur ou correspondant qualité …. 
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L’APPROCHE PROCESSUS 

 Deux phases pour la mise en place 

1- Une phase de conception et de première 
application = Un projet de mise en place avec un 
début et une fin 

2- Une phase d’application récurrente  
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L’APPROCHE PROCESSUS 

?? :Efficace = Atteindre objectifs  OBJECTIFS 

INDICATEURS Surveillance = pilotage 
•Revue de processus 
• Comité de pilotage  
• Revue de Direction  
 

Valeur ajoutée = contribution 
à l’objectif  Qualité  du SMQ 

ACTIONS RESSOURCES 

Les activités 
permanentes 

Stratégie de l’organisme  
Objectifs qualité du SMQ 

Déclinés par processus 
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L’APPROCHE PROCESSUS 
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MODÉLISATION DES PROCESSUS 

 

 

« Consiste à décrire un processus au moyen d’outils graphiques, afin 
de mieux en comprendre le fonctionnement et d’être à même de 
poser un diagnostic à son sujet ». 

 Source : Rivard & Talbot (1998). 
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OBJECTIFS DE LA MODÉLISATION  D’UN 
PROCESSUS 

Décrire 
visuellement la 

situation 
existante :  

 

• Avoir une 
description simple, 

claire sans 
ambiguïté, de faire 

passer l’organisation 
des tâches et leur 

succession de 
l’implicite à 
l’explicite. 

Mieux 
communiquer 

entre les divers 
intervenants : 

 
• Une  description 
transparente facilite 

le partage et la 
communication 
entre les acteurs 

concernés. 

Être dans 
l’amélioration 

continue 
 

• Aider à faire évoluer 
le processus 

Susciter 
l’adhésion 

 
• Obtenir 

l’approbation et 
l’adhésion des 

divers intervenants 
touchés par le 
changement 
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UNE APPROCHE FRACTALE 

• La littérature distingue différents niveaux de processus (du 
macro-processus en passant par le sous-processus jusqu’à la 
procédure).  

• Pour nous, la délimitation des processus dépend 
essentiellement de l’objectif de l’analyse, la seule règle étant 
alors la notion d’autonomie ou de bouclage. 

• On pourra considérer comme processus le simple enregistrement des 
commandes si l’on se préoccupe de la seule organisation du service concerné. 

• On pourra tout autant considérer comme processus l’ensemble de la gestion 
financière si l’objectif de l’analyse est plus globale. 
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UNE MÉTHODOLOGIE DE MODÉLISATION DES 
PROCESSUS 
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9 ÉTAPES 

Identification du 
processus 

Composition du 
logigramme  

Description du 
processus 

Mise en place du 
rétroplanning 

Analyse des 
dysfonctionnements 

Analyse  
de risques 

Mise en place 
 des 

 indicateurs 
Plan d’amélioration Fiches actions 
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1-2 IDENTIFICATION DU PROCESSUS 
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3. LOGIGRAMME 

• Représentation graphique du processus suivant la 
syntaxe « Business Process Modeling Notation » 

 

• Eléments représentés dans un logigramme: 

• Tâches 

• Séquences 

• Décisions 

• Evénements 
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TÂCHE 

Une tâche est représentée par 
un carré aux coins arrondis  

Tâche 

Une tâche est une activité atomique incluse dans un 
processus.  
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SÉQUENCE 

La séquence décrit les enchaînements des 
tâches du processus 

La séquence est représentée par une flèche 
entre deux tâches consécutives 

Tâche 1 Tâche 2 

La séquence peut représenter un transfert 
de responsabilité 

Tâche 1< Tâche 2 
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DÉCISION 

La décision correspond à un   

« embranchement du processus ».  

Question 

La décision est représentée 
par une losange avec deux 
flèches qui sortent, une pour 
la réponse affirmative et 
l’autre pour la réponse 
négative 

Oui 

Non 
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EVÉNEMENT 

L’évènement exprime un fait affectant le déroulement 
du processus et notamment son début et sa fin. 

L’évènement est représenté 
par un cercle. 
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EXEMPLE DE LOGIGRAMME 

Exemple de processus 
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DESCRIPTION DU PROCESSUS 
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RÉTROPLANNING 
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IDENTIFICATION DES  
DISFONCTIONNEMENTS 
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ANALYSE DE RISQUES 
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MISE EN PLACE DES INDICATEURS  



REseau quaLIté Enseignement supérieur et Recherche 

PLAN D’AMÉLIORATION 
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FICHES ACTIONS 
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AU FINAL ! 

Définition et formalisation des objectifs stratégiques de l'entité 

Analyse des processus existants dans l’organisation 

Identification, pour chaque processus, des éléments entrants 
et des produits de sortie 

Détermination des interactions entre les processus 

Formalisation de critères de performances (indicateurs de 
performances) pour chaque processus 
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