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I. Infroduction: il était une fois...une petite boulangerie

Performance

)

DISTANCE ORGANISATIONNELLE

A

Petite entreprise

Tout va bien

Activité

Performance

A Petite-moyenne entreprise

T~

Besoin des processus
Pour renverser la tendance

Activité




. Définir un processus(1)
Qu'est-ce qu'un processuse

C'est un ensemble de taGches liées les unes Aux
aufres dont le but est de livrer un service ou un

produit a un client.

ordre effectuer les tGchese” et

. Un processus répond a la question “Dans quel
qui est “la facon de

faire



. Définir un processus(2)

Quel est I'intérét de la mise en place
d‘'un processuse

AVOIr une vision precise:

-Du role de chacun dans 'accomplissement d'une
tache

-Du positionnement des acteurs les uns par rapport
aux autres (notfion de clients / fournisseurs internes).




V. Les différents types de processus

Savoir faire la distinction entre

le Processus de direction (A),

le Processus de support (B) et
le Processus de management (C)
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(A)Le processus de direction ou
processus opérationnel

Ensemble des taches allant du client au client,
c'est I'activité "métier” de |'organisation
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(B)Le processus de support ou
processus de soutien

Ensemble des processus donnant des ressources aux autres processus

de ['organisation.
Is sont une activité interne, transversale, qui permet d‘assurer le bon

fonctionnement de |'entreprise.
s ne créent pas de valeur directement perceptible par le client.

L‘activite prinCipale
de I'entreprise
repose sur...

[ )

, . vi - -
Un département ples Des infrastructures Un en wonnemen’r Des informations
Ressources humaines de travail

Et autant de processus!



(C)Le processus de management ou
processus de pilotage

Il correspond a la détermination d'une politique et d'une stratégie
pour |'organisation et au pilotage des actions mises en oceuvre pour
atteindre ses objectifs.

Il est sous la responsabilité de I'équipe dirigeante.

Il o une action directe sur le fonctionnement de I'organisme et sur sa
dynamigue d’'amélioration.

Il assure la cohérence des pro " éalisation et support.
[
223
( )
Déploiement de la politique qualité
\_ J
( )

Amélioration de l'efficacité du systeme de
management de la qualité

( )
Stratégie d‘accroissement de la safisfaction

client
\_ )




Ces frois types de —~-~~~==~"5 sont imbriqués

Processus de
management

! i l

QT

Processus ‘

opérationnel

L‘activité principale
de |'enireprise
repose sur...

Processus de support

Un déparfement des Des infrastructures Un environnement

. : Des informations
Ressources humaines de fravail




V.Qu'est-ce qu'un bon processuse

@ Ses de sortie sont bien

. Il apporte une pour |I'entreprise

@ I dispose d'un

. Il dispose de
. I est




VI. Les processus en environnement de service:
I‘'exemple du deverouillaoge de compte (1)

(A)Le déverovillage manuel

Déverouillage
du compte
utilisateur

\
Affectation Mise a jour
au support et cloture
technique du ticket
J
T Changement l
du mot de
Suite a la mauvaise saisie du .. passe .
mot de passe le compte est Cre?tlon Notlflcaﬁlon
verouillé et |‘utillisateur ne ) d_ un automatique
peut plus se connecter dans incident a l‘utilisateur

son systéme d‘information

(progiciel) T

Allo a
Service
Utilisateur

Le compte est débloqué ou
l‘utilisateur a regu le nouveau
mot de passe et il peut se
connecter.



(A)Le déverovillage manuel

Ce processus de déeverouillage manuel est-il un processus de qualité?
Vérifions:

Produit bien identifié: a l'issue du processus, on doit obtenir
un

Plus-value pour I‘'entreprise: elle est capable de
ses comptes utilisateurs

@ Pilote existant: avant de déclarer le

compte opérationnel

Les résultats du processus sont évalués: la durée de
résolution et le nombre de comptes déevérouillés dans un
temps donné sont pris en compte |

)

Amélioration continue: le processus de déverouillage peut
étre



(B) L'automatisation partielle du processus de déverovuillage
des comptes

Suite a la mauvaise saisie du
mot de passe le compte est
verouillé et ‘utillisateur ne
peut plus se connecter dans
son systéme d‘information

(progiciel)
Affectation Changement Mise a jour
au support du mot de et cléture
technique passe du ticket
Erreur est T
envoyé au
System Lo
v & Création Notification
d‘un automatique
\L incident a l‘utilisateur
Prise du T
mT:Ssaﬁ? ':ar PROBLEME PAS
P RESOLU Allé 3
Service
Utilisateur
Déverouillage Notification
du compte automatique
par le script a l‘utilisateur
PROBLEME

RESOLU



Atelier
C'est a vous!

Choisissez un “irritant systématique” qui mérite d'étre
piloté par un processus et faisons la conception du
processus ensemblel




