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Connaitre les risques :
la norme NF ISO 31000 - 2018

~—
= —

Francoise Gaucher, risk manager expert Groupe LE GROUPE LA POSTE
et

Présidente de la commission normalisation « management des risques » F_r

Karine Naud, chef de projet normalisation, secrétaire de la commission . ,
normalisation « management des risques »
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Qui utilise la norme 1SO 31000 aujourd’hui?
Quels sont les pays ayant participé a son élaboration ?

GGGGGG
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Les normes de I'|SO/TC 262, Management du risque

Une norme phare : |SO 3 100020 18, Management du risque — Lignes directrices

Des normes en cours de révision ou de développement :

ISO 31073, Risk management - Terminology
ISO 31022, Risk management - Guidelines for the management of legal risk
ISO 31030, Risk management - Managing travels risks — Guidance for organizations

ISO 31050, Risk management - Guidance for managing emerging risks to enhance resilience

JUIN 2019 |



Risque et entreprise

Une gestion globale des risques et des opportunités au service
des objectifs de I'entreprise (ou de I'organisation)
avec la norme ISO 31000-2018

.

Frangoise Gaucher, risk manager expert Groupe L& BROUPE LA POSTE

Présidente de la commission normalisation management des risques alr_TO‘r
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Est-ce qu'une norme peut apporter un
« plus » a I'entreprise ou a l'organisation pour
sa gestion des risques et des opportunites?

La norme 1SO 31000 — 2018 présente des lignes I/?(\)
directrices pour le management du risque NSz

31000

GRrOUPE



Quelques notions clés de la norme @io

31000

Définition du risque : effet de l'incertitude sur les objectifs

Management du risque : activités coordonnées dans le but de diriger
et piloter un organisme vis-a-vis du risque

Source de risque : tout élément qui, seul ou combiné a d’autres, est susceptible d’engendrer un risque

Partie prenante : personne ou organisme susceptible d’affecter, d’étre affecté
ou de se sentir affecté par une décision ou une activité (de l'organisation)

Evénement : occurrence ou changement d’un ensemble particulier
de circonstances (un événement peut étre source de risque)

a'nor JUIN 2019 |
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Quelques notions clés de la norme

continue

Des principes pour un management
du risque efficace et efficient

Information
disponible

. . Amélioration
Un cadre organisationnel

adapté

Conception

Leadership et
engagement

%

Evaluation MESs B dswvrs

afqor
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TR\
150

31000

Un processus
clair et itératif

JUIN 2019 |



Management du risque ?
Management des risques

Entreprise
Organisme . .
organisationnel
juridiques

A long terme }

GRrOure



Des principes pour agir et s'ameliorer

Amélioration
continue

Le réle clé de 'humain
dans le RM

Facteurs
humains et

culturels e
Création et

préservation
Meilleure de la valeur

information
disponible

Attention au degrés de
confiance dans l'information

En permanence intégration
des changements internes
ou externes

afqor
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TR\
150

31000

Partout dans I'organisation
et pour tout type de risque

Adaptation a I'organisation
et a son contexte

Prise en compte
des parties prenantes

JUIN 2019 |



Un cadre organisationnel adapte a

I'organisme et a son contexte

Des engagements forts :

» Alignement sur la stratégie, les objectifs et la culture
de l'organisation

» Une politique de Risk Management

» Des obligations et des engagements volontaires...
Amélioration

Mais également de la souplesse pour intégrer les autres
démarches de management ou la complexité du contexte
externe :

» Les normes indispensables a respecter par
l'organisation (normes pour les produits, Sécurité au
travail...)

» La prise en compte des relations externes
(engagements contractuels...)

» Une communication et un échange d’informations en

vue de I'amélioration du dispositif

afnor

Evaluation

Leadership et
engagement

Intégration

TR\
150

31000

Conception

Mise en ceuvre
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Un contexte aux incertitudes multiples

Social
et sociétal

Diversité humaine Travail
jeunes / séniors Loisirs

Santé
médecine

af-ﬁar JUIN 2019

Evolutions
politiques

Entreprise
Organisme

Numérique
intelligence
artificielle

Avenir des villes
et des territoires

Mobilité
transport

Production
usine du futur

Planete
climat

Ecologie
biodiversité

Energies
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LeE GROUPE LA POSTE
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Maitriser les risques pour servir le développement et assurer la pérennité de I'entreprise

C’EST PRENDRE DES RISQUES

S— s
De
nouveaux / \/ Les activités
territoires — existantes
Pour le
SAISIR DES Groupe La Poste,
OPPORTUNITES entreprendre c’est INNOVER
développer

Par des
acquisitions
et des
partenariats

Par la
cocréation
des services
de demain

Parla
coopération
entre
branches
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Le processus revise en 2018

Basé sur une appréciation des risques

objective et circonstanciée :

» Point d’attention sur la qualité des
informations et des hypotheéeses

» L'évaluation doit étre un éclairage
des prises de décision

» Prise en compte d’un contexte large et
des conséquences réelles ou percues
pour les parties prenantes

Mais plus ouvert, plus dynamique :

» Importance de la communication
et de la consultation
des parties prenantes

» Des critéres de risques a faire
évoluer si nécessaire

» Des analyses de risques intégrant
le rythme des changements,
les niveaux de sensibilité...

afqor
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Identification
du risque
ﬁ

Analyse
=i ril:r:llu:-
#

Evaluation

TR\
150

31000

Appréciation du risgue
I''----...____-_._....---""

du risgue

'--_._._--__._-.-."

ENREGISTREMENT ET ELABORATION
DE RAPPORTS

JUIN 2019 |




= Entreprise et prise de risques

LeE GROUPE LA POSTE

-

.
® La prise de risques, indispensable pour I'entreprise, %
consiste notamment & -~ S
» Se réorganiser pour améliorer sa productivité
» Créer et lancer des produits et services
» Démarcher de nouvelles cibles de clientéles
» Trouver de nouveaux canaux de distribution

» Racheter une entreprise... I .

Service
Client

GRrOure
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W— 4 Entreprise et prise de risques

® La prise de risques -
|
. 1
Les nouveaux clients |
Nos nouveaux produits et services ;ﬁ? A seront-ils solvables?
vont-ils étre achetés ? @ :
]
|
- . . Lincertitude :
A 5 ) Allons-nous réussir a intégrer : point commun
l

~— entre « prise de
risque » et
« risques
opérationnels »

= I’entreprise rachetée ?

Service
Client

® Les risques opérationnels : des événements ou des
situations pouvant porter atteinte a I'entreprise

e ————————

ALERTE 50, o5
EVENEMEN] _ -

Pour réduire cette incertitude, le dispositif de management des risques
doit étre adapté en permanence => amélioration de la performance des projets et
de I’organisation.

a'nor JUIN 2019 |

GRrOure



L'application de la norme : comment
deployer le processus de management

o WI,\
‘y' Il convient que le processus de management du risque fasse partie intégrante f\

du management et de la prise de décision et soit intégré a la structure, aux opérations
et aux processus de l'organisme.

a'nor JUIN 2019 |
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La compatibilité du management des risques

de
'SO 3106k @vee e sitres nornres U

systemes de mananeament

Systeme d’excellence /?6 Systeme de Sécurité des SI 27001...
NS

Démarche qualité ISO 9001 RN Demarche pour Ja sanie e
la sécurité au travail 45001...

Approche pour la préservation de I'environnement 14001...

L’ISO 31000, une « norme chapeau », qui ne vise pas a une certification mais a une recherche globale
de performance, de développement et de pérennité dans le respect des valeurs que I'organisation se fixe.

a'nor JUIN 2019 |
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L'approche Processus :

De la maitrise des risques a la gestion
des opportunités

Conférence 4 juin 2019 - Paris
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L'approche Processus

« Le Club des Pilotes de Processus
* Le pllotage de I'entreprise par les Processus
* Le Management Transversal

4

IT' ey
e Pilotes de Processus
AW 4

Gérard MAILLET - Vice Président du Club des Pilotes de Processus

amaillet@club-pilotesdeprocessus.org

Conférence 4 juin 2019 - Paris



pour créer de la

Pilotage
Principe Performance

d’efficacité Objectrfs Evaluation et

I'amélioration
mesurables

Informations nécessaires
disponibles
Risques (et
opportunités)
maitrisés
Objectif(s)



Le Club des Pilotes de Processus

Développer...
Promouvoir

Professionnaliser
...Former

Capitaliser...

Echanger...
Partager

afqor

e LE PILOTAGE DE L'ENTREPRISE PAR LES PROCE&SUS
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Le Club des Pilotes de Processus

-~

Depuis 2005 N\ Plénieres
200 membres actifs — 450 dans la —_—
communauté — 1200 LinkedIn

Des antennes régionales Manifestations
Un développement en francophonie

\ Des membres bienfaiteurs /

ARG 6o orwili Y ©190.— semespor Publications

P
g e dela gestion
des Processus
@ NeoVision senavie SINCAUD soprassteria W;gﬂe ot O e e
MACIF I SINAEP ‘FT,._".)) _—
LT R - |
Des coopérations fortes Formations

GRrROUPE
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Le pilotage de |'entreprise par les processus :
Pourquoi?

¥

Remettre le client au centre des

préoccupations en confiant a quelqu’un, le

Pilote de processus, une responsabilité
transversale pour ...

Assurer de maniere permanente la maitrise
de chaines des activités (régulation)
Les améliorer ou les transformer en lien avec
la stratégie de l'entreprise

Contribuer a redonner du « Sens » aux
actions P

ssssss LE PILOTAGE DE L'ENTREPRISE PAR LES PROCESSUS 28



Le pilotage de I'entreprise par les processus: Comment faire?

Décrire les chaines de valeur (Promesse) contribuant a I'atteinte des objectifs
stratégiques (Business, risques, performance, ....)

Identifier les domaines de création de valeur en écosystéme (coopération, co-
construction, ..)

Déployer les processus notamment critiques

Positionner les indicateurs pertinents et partagés pour satisfaire I'ensemble des
axes et des parties prenantes

0 Prendre en 5
Damier Stratégiquel® contexte i
externe _— —
6 Part | . 1 Projeter les F
artager les LI
processus de pilotage g 1 arlentations L (] e— | -
et de support [ N B N N ] stratégiques

X I Ip

les domaines la typologie
des segments
d'activités e5 segme

Fixer et
,\ B — — st
les
/- = . - ‘i \ Confi objectifs
n
5 Définir N / R i

: de clientéle
contributeurs [ ]\

= 3 Valider les offres de
4 hlgfntigervlelﬁ . produits/services et
SHEES G vateu leur tarification
(Promesse)

LE PILOTAGE DE L'ENTREPRISE PAR LES PROCESSUS
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Le pilotage de I'entreprise par les processus: Quelle
représentation?
Processus de pilotage

Développer les politiques stratégiques, économiques et sociales >

Processus opérationnels

Assurer le
SAV

Délivrer
I’ offre

Assurer
I” administration
des ventes

Distribuer
en logique
Omnicanal

Mettre en
marché

Elaborer
une idée et
la valider

Fabriquer
ou Intégrer

Segment

Offrir et gérer des produits et des services « ... »

Offrir et gérer des produits et des services « ... »
| Offrir et gérer des produits et des services « ... » >

Processus de support

Supporter les processus opérationnels : logistique, ressources humaines, comptable, financiere,
informatique, immobilier, .....

LE PILOTAGE DE L'ENTREPRISE PAR LES PROCESSUS 3@MICHEL
RAQUIN

Segment 2

Segment n



Le pilotage de I'entreprise des processus:
Différents niveaux de modélisation

« Une approche Top Down & Bottom Up afin d’offrir le bon niveau de granularité
a tous les acteurs contributeurs

Processus de pilotage

fDévelopper les politiques stratégiques, économiques el sociales )

Processus operationnels Domaines de création de valeur
Elaborer Fabriquer Mettre en Distribuer

Offrir et gérer des produits et des services « ... »

Offrir et gérer des produits et des services « ... »

Wmﬁgw?dults et des services « ... »
Processus de suppart

lustration

alnor LE PILOTAGE DE L'ENTREPRISE PAR LES PROGESSUS
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Le pilotage de I'entreprise par les processus:
3 niveaux a appréhender

valeur I'entreprise fait elle a
'ensemble des parties prenantes

Domaine de
création de
Valeur

Pourquoi 9 Chaines de
(Quelles promesses de création de M:: > Valeur
/

Quoi

: i
L Quels processus 'entreprise met-elle Processus
Metiers en ceuvre pour répondre aux attentes \ .
; Activités
Processus et usages de ses clients

Qui - Quand - Combien \ >
Comment I'entreprise s'organise t'elle, / ‘ Procedures

Organisation
Ressources et
Moyens

dans un écosystéme, pour délivrer ses Operations
produits et services sur ses marchés

afqor
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Le management transversal

Rézean Coopémtian pour préserver l'ordre intérieur.
transversale - - -
\ e Pour le client, non seulement la structure interne ne lui est que peu
Les différentes formes de transversalité d'utilité, mais de plus elle sert souvent de barriére.

L‘organisation est verticale, le service au client est horizontal”

Matriciel fg‘ '45, 2
1 . chen!
‘ e
client
Approche Projet
processus
P "Les organisations ne sont pas faites pour servir le client mais
2 . - |

G.Fischer, CEO, Motorola

6 transversalité permet de: \

- Prendre en compte le point de vue du client

- Rendre I'entreprise plus flexible et capable de s’adapter dans un univers incertain

- Mattriser les performances (codts, délais, qualité ou toutes autres caractéristiques) permettant
de se différencier des concurrents et de satisfaire les demandes d’'un segment de clientele
Management transversal:

Il tend a favoriser le décloisonnement, afin de réunir et d’associer les métiers opérationnels et
de support, les compétences et les ressources nécessaires autour d’une finalité partagée dans le
but d’obtenir des résultats

Favorise les nouvelles postures managériales j

afqor
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Le pilotage de I'entreprise par les processus
Construire et partager un référentiel

Bt YT Modélisation des
ptimisation de 'organisation
et des moyens processus

Ameélioration des
processus par

Evaluation qualitative
et gquantitative

h 2 Maitrise des
simulation /) risques
Plan ;e C(%‘,_o_?t'muité ] Performance stques ﬁ Con?Pael[; gsonnefs
activité
_ regkememalres
Analyse des colts g iﬁgﬁfﬁ (SOX, LS.
ABM
odts <:> ité continue
Compte de! Quahte ﬁ
résuitats Certification &
Processus : la norme 1SO
Compétences 9000-2000

Fiches de post
Savoir Faire
Expériences

()

)

E“T\/Céﬁ\RH

Organigramme

Technologie

Pilotage
Communication

STRATEGY

FACTEURS

BUSINESS.
OBJECTIVE
FORMULATION

IMPLEMENTATION
& PERFORMANCE

A\
o 0

ENHANCED
VALUE

'4 wﬁm DEVELOPMENT

INNOVATION ET APPRENTISSAGE

Review
& Revision

Governance
& Culture

Strategy &
Objective-Setting

Information,
Communication,
& Reporting

= @

LE PILOTAGE DE L'ENTREPRISE PAR LES PROCESSUS

2

® Le Modéle d'Excellence EFQM est une marque déposée

afqor
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Senvice Métier/
Semvice applicatif
Urbanisation

Disaster Recovery Plan

-

ISO 9001.J

QUALITE

§
N\, """siun 7_01'" #



Les travaux sur la convergence 1SO9001:2015 - CBOK

Huit exigences processus du chapitre 4.4.1 de I'lSO 9001:2015

déterminer les &léments
d’entrée requis et les
éléments de sortie

déterminer la séguence
et 'interaction de ces

déterminer et appliquer les
critéres et les méthodes (y
compris la surveillance, les
mesures et les
indicateurs de performance

déterminer les ressources

nécessaires pour ces

processus et s'assurer de

attribuer les

et autorités pour ces

évaluer ces processus et
prendre en compte les risques et | mettre en oeuvre toutes les
opportunités tels que déterminés | modifications requises pour
s'assurer que ces

améliorer les processus et
le systéme de management
de la qualité

responsabi

conformément aux exigences

attendus pour ces rocessus associés) nécessaires pour rocessus 3
B B ) : = leur disponibilité A de6.1 processus produisent les
processus assurer le fonctionnement .
L résultats attendus
et la maitrise
efficaces de ces processus
a.0: 1" e de mgt de IaQ et leur application dans tout I'organisme et doit.....
Exigences pour la mise
en ceuvre de
44.1c 44.1d 44.1e 4a.4.1f 4.4.1g 44.1h

I'approche Processus
selon 11509001 v2015

4.41b

déterminer les éléments
d'entrée requis etles

déterminer la séquence
et Vinteraction de ces

déterminer et appliquer les
critéres etles méthodes [y

déterminer les ressources
nécessaires pour ces

prendre en compte les risques et | évaluer ces processus et

. 5 3 améliorer les processus et
opportunités tels que déterminés

le systéme de

attribuer les responsabilités
mettre en oeuvre toutes les)

etautorités pour ces

0-Introduction

Développer I'approche
processus pour accroitre la
satisfaction client et

intégrer le cycle PDCA
dans I'apprache processus

intégrer le cycle PDCA dans
I'approche processus

éléments de sortie comprislasurveillance, les | processus et s'assurer de aux exigences requises pour, A
processus i processus : de la qualite
attendus pour ces mesures et les leur disponibilité de6.1 S'assurer que ces
0.3 0.1-0.3.2 0.1-03.2 0.1-0.3.2 0.1-03.2 0.1-03.3 0.1-0.3.2 0.1-0.3.2

intégrer le cycle PDCA dans
I'approche processus

intégrer le cycle PDCA dans
I'approche processus

intégrer le cycle PDCA dans
I'approche processus

Intégrer I'approche par les risques
dans 'approche processus
En mettant en ceuvre un SMQ[...]

intégrer le cycle PDCA dans
I'approche processus

Thématiaues

Los livrats du Ciub des Pilotes do Processus

4- Contexte de
I'organisme

a;

4.1 Déterminer les enjeux int et ext de I'organisme pour comprendre son contexte

2 Prendre en compte les bes

oins et attentes des parties intéressées

5- Leadership

5.1.1d
la direction doit

promouvoir I'utilisation
de |'approche processus

5.11e
la direction doit sassurer
que les ressources requises
pour le syst de mgt sont

51.2b
démontrer engagements relatifs a
I'orientation client (exigences,

ques & opportun

511
la direction doit démontrer
son leadership et son

6- Planification

6.1
I'organisme doit tenir compte des
enjeux et exigences et
déterminer les risques et

7-support

TALL
L'organisme doit identifier
et fournir les ressources

a

7.11
L'organisme doit identifier
et fournir les ressources
nécessairesa

ERE
L'organisme doit identifier
et fournir les ressources

al

711
Uorganisme doit identifier
et fournir les ressources

5 la mise & jour

activités
opérationnelles

dsterminer exigences
relatives aux produits et

sla 81

services

L'organisme doit planifier,
mettre en ceuvre et
maitriser les processsus

81
L'organisme doit plas
mettre en ceuvre et
maitriser les processsus

5

s.lc

les ressources nécessaires
pour obtenir la conformité

L'organisme doit déterminer

85.1c

mettre en ceuvre les
activités de surveillance et
de mesures pour vérifier

a1
me doit mattriser
cations prévues,

analyser les conséguences

9 - Evaluation des
performances

L'organisme doit déterminer|
ce quiil est nécessaire de
surveiller, mesurer,
analyser, évaluer

lorganisme doit évaluer la
performance et efficacité
9.1.2
Evaluer satisfaction du
client

10- Amélioration

101
Lorganisme doit

déterminer et sélectionner
des opportunités
damélioration et

entreprendre des actions
pour accroitre lla

satisfaction du client

Nno

GRrOure
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AUX RISQUES
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AFNOR
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ANIMATION: JEAN-MARIE REILHAC
RESPONSABLE DEVELOPPEMENT
AFNOR

MARDI 4 JUIN 2019 AMPHITHEATRE DE LA CAISSE DES DEPOTS ET CONSIGNATIONS



MAITRISER LES RISQUES
ET GERER LES
OPPORTUNITES DANS
L'ENTREPRISE PAR
L'APPROCHE PROCESSUS

GERARD MAILLET
VICE-PRESIDENT
C2pP
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Le Guide de la Gestion des Processus

delagestion
des Processus

A Bt

Frem—
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4

I‘T’/ ey
- Pilotes de Processus

Gérard MAILLET - Vice Président du Club des Pilotes de Processus

amaillet@club-pilotesdeprocessus.org

Conférence 4 juin 2019 - Paris



Le Guide de la Gestion des Processus

dekgestion
des ProCessus

BW LW £ pawi ey T s e
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[
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Source CBOK, nord américaine (ABPMP)
Enrichi au plan européen EABPM)

Edité par AFNOR (Plus de 300 exemplaires)
Ré-édité par I'AFNOR, 2nd version
Addendum en France avec les nouvelles
approches et technologies

Support aux formations (Grandes écoles et
Universités) et aux certifications
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Le Guide de la Gestion des Processus

Managemant par les processus (BEPM)

Point de vue de l'entreprise
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[
delagestion
des Processus
Le management des Processus S
Le management des processus est une discipline de gestion. sy ) M

Correctement mis en ceuvre, le management des processus constitue une compétence interne de base.
Le management des processus traite de la valeur délivrée au client.

L% .}{g’, - Notion de culture client

Ve Lig @

W il '&’
Le management des processus porte sur les travaux menés de bout en bout et sur I'orchestration des activités entre les fonctions de

I'entreprise.

Le management des processus traite le « quoi », le « ou », le « quand », le « pourquoi » et le « comment » du travail, il s’intéresse
également a celui « qui » est responsable de son exécution.

Les processus doivent étre gérés selon un cycle en boucle fermée afin de maintenir leur intégrité et de permettre leur amélioration
continue (PDCA).

La mise en ceuvre d’'un management des processus nécessite I'introduction de nouveaux roles dans l'organisation.
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La mise en ceuvre d’'un management des processus est une décision stratégique qui nécessite un fort soutien de la part de la direction
pour assurer sa réussite.

Pilotes et Notion de travail coopératif

La technologie joue un réle de soutien...

Le Management des Processus doit également prendre en compte les apports tels que:

la transformation digitale; le RPA (Robotic Process Automation); I'intelligence artificielle; le Big data et I'loT (Internet des Objets); les
normes comme I'ISO 9001 ou le COSO; le cadre réglementaire tel que le RGPD, .....

LE PILOTAGE DE L'ENTREPRISE PAR LES PROCESSUS
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« La modélisation des processus

@ Comment créer une fiche processus ;

delagestion
des Processus

I Comment faire en sorte que ces représentations, ces modélisations puissent étre regroupées en un ensemble cohérent et servent a
toutes les fonctions de I'organisation. C’est la création d’un référentiel de processus ;

B Comment mettre en place, suite aux modélisations, un systeme de management des processus
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gk gestion
des Processus

« La modélisation des processus e

Eléments descriptifs du processus iy ) M
stables et assez peu évolutifs -

Objet et objectifs du processus
Domaine de rattachement
Fiches d’activité synthétiques
Contrél
Etats

CARTE D'IDENTITE

Produits délivrés et services rendus

. Canaux de distribution
- ©
&——— Clients

=~  Acteurs opérationnels
Processus élémentaires
Comptabilité

Applications
Services

1
Identifier les processus
en les nommant

CARNET DE SANTE $l

1 Comptes rendus des revues de processus

+

r— Satisfaction client

Processus

r— Performance commerciale ‘

e —

rr— Performance opérationnelle
— Maitrise des risques

-
T

<

r— Plans d’actions
=3 ¢— Caractéristiques clés
7 Indicateurs pertinents
.
Valeurs actuelles et valeurs cibles
Dates cibles

-

Figure 2.13 Une démarche en sept étapes

Eléments variables et dynamiques

e i ATt caractérisant la vie du processus
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» L'analyse des processus

La revue de processus

MW Vision :
opérationnelle, a court et moyen terme

H Buts :

- Supprimer les dysfonctionnements et mettre en
ceuvre de petites améliorations

- Faire en sorte que «les processus fonctionnent
bien »

B Périmetre :
Une partie du domaine de processus (sous-
ensemble du domaine de processus)

B Fréquence : semestrielle

B Attendus :

- Des résultats rapides

- Des indicateurs opérationnels

- Des plans d’action a court et moyen termes,
préparés, réalistes et priorisés

- Des éléments pour nourrir le plan stratégique

B Forme : réunion + compte rendu

. -
dea gestion
des Processus

Frem—

y . . . ruay ) M
Le plan d” action stratégique

MW Vision :
stratégie a plus long terme

H Buts :

- Définir le plan d’ actions a engager en cohérence
avec les axes stratégiques de I'entreprise

- Disposer d’ éléments pour préparer les budgets

B Périmeétre :
Le domaine de processus

M Fréquence : annuelle

H Attendus :

- Des orientations pour I'année suivante
- Des lignes de force / priorités

- Des actions a engager

B Forme : présentation a la DG aprées validation
par le comité stratégique du domaine de
processus

LE PILOTAGE DE L'ENTREPRISE PAR LES PROCESSUS
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delaQéStiOi'l
des Processus
» L'analyse des processus -
Pilote ou responsable de processus, responsable de la démarche processus ; rey ) M

Responsable de I'expérience client (CXM), du parcours client (CIM), du succes client (CSM) ;

Responsable organisation, des ressources de I'entreprise, des ressources humaines (HR) ;

Directeur des opérations (COO) ou en charge des opérations d'un métier ;

Agent de la conduite du changement ou de I'agilité opérationnelle ;

A la direction informatique (CIO), de la transformation digitale (CDO, DTM), ou a l'architecture d’entreprise
(EA);

Personne en charge de l'innovation et de la cocréation de valeur avec I'écosysteéme ;

Responsable QSE, a la conformité légale ou réglementaire, a la maitrise des risques, du contréle interne, du
contréle de gestion, de I'excellence opérationnelle ;

Ou tout simplement manager, en charge d'équipes métiers ou de support aux métiers.

"\ RISQUES & OPPORTUNITES B RESSOURCES PA REPRESENTATION 1A ALIGNEMENT STRATEGIQUE
ROBUSTESSE 5M TE’CHNOLOGIQUES COMPREHENSION DU LEADERSHIP
RESILIENCE BUDGETAIRES PROCESSUS PILOTAGE

® 3p7s ® 150p7S ® 40pTS ® 5op7s

PROCESSUS

® ,opTS

1‘) RESULTATS

® 160pTS
A GESTION DES FLUX 7 [ INTERFACES "\ AMELIORATION
PHYSIQUE OPERATIONNELLE DES ACTIVITES AVEC LES‘PROCESSUS & |NNOVAT|ON A§|L|TE
INFORMATIONS DU PROCESSUS LES SYSTEMES COMPETITIVITE
® 3p7s ® 201 ® o5 ® oprs
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gk gestion
des Processus

« La conception ou Design des processus

Elaborer
une idée et
la valider

Distribuer en

logique

Omnicanal

Fabriquer ou

CROWD
FUNDING ‘ ,':;_-,H “3“ o
FINTECH FRENCH TECH LRI
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« Le management de la performance des processus

Le processus délivre ce
pourquoi il est prévu

Le processus atteint
de nouveaux objectifs

Maintenance - Evolutions Reconstruction
Le progrés quotidien Projet nouveau
Revue de processus Plan stratégique

afqor
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« Le management de la performance des processus ——
LT . B -

Miveaux de maturite du pilotage de la performance par les
processus
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« La transformation des processus @@gﬁm} Thﬁ[ﬁ][k{ﬁ[m e

Les phases clés de la méthode sont : reay ) M

Le cadrage du probléme : « un probléme bien posé est déja a moitié résolu », détourer la
problématique posée avec le plus de précision possible.

Une astuce est de faire se projeter les acteurs en les invitant a reformuler systématiquement le probleme
par des « Comment pourrait-on faire pour... ? » ou bien « pourquoi, pourquoi, .. ».

La mise en empathie : se connecter avec ses interlocuteurs. Passage en revue de quatre aspects : ce
qu’ils font, ce qu'ils pensent, ce qu'ils ressentent, et ce qu’ils disent.

La phase d’idéation : succession rythmée de phases de pensées divergentes et de phases de pensées
convergentes.

Le prototypage : mettre les meilleures idées a I'épreuve du réel le plus rapidement possible.
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» L'organisation du pilotage par les processus — Les « Pilotes » ——=

» Leadership reconnu; Courage; Rigueur et esprit de synthése; Esprit d'analyse; Créativité et capacité sy ¢
d'innovation; Persévérance; Capacité de persuasion; Capacité d‘abstraction; Capacité de conceptualisation
et de modélisation; Aptitude a apporter une aide méthodologique.....

MALGRE NOS

DIFFERENCES Mettre sous tension les processus clés avant de traiter
— I” ensemble des processus de I’ entreprise

Une démarche

organisationnelle pour Un nouveau mode de
améliorer ou reconstruire management : approche
des processus critiques ou transversale orientée clients
a enjeu fort
_ Piloter des processus Piloter par les processus
Orientation Volonté d’ améliorer les .
. - Nouvelle maniére de manager
stratégique de processus dans le cadre de ) .
y . ; s ) I” entreprise
I" entreprise I” organisation existante
Surveillance des .
Au coup par coup De maniére permanente

processus

Implication des
acteurs

. . Travail en coopération, sous
Chacun travaille pour son silo F . .

I impulsion du Pilote de processus
Culture collaborative/coopérative et

Culture d’ entreprise Aucun changement orientation client forte

afqor
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« L'organisation du pilotage par les processus

@

. -
delagestion
des Processus

BV AR i e

T bt v

I |
_ Piloter des processus Piloter par les processus

Orientation stratégique Nouvelle maniere de manager

de I’ entreprise @ i f G Ci I” entreprise

Survei"ance deS inthid rorgoe de foudd of dr contdle indermer N

Implication des acteurs du Pilote de processus

Culture collaborative/coopérative et

Culture d’ entreprise orientation client forte

ARA - N
(D F C G) ' ransversalite
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L
delagestion
des Processus
I 1; L 4 H e e
« Lalignement stratégique et operationnel _—
Processus de pilotage I'W fed..
Elaborer Fabriquer Mettre en Distrit?uer Assurer Délivrer ASeirerie
une idée gu marché en logique I' administration I offre SAV
etla Intégrer Omnicanal des ventes
valider

Offrir et gérer des produits et des services « ... »

Segment 2
Segment n

A
Segment 1

Offrir et gérer des produits et des services « ... »

Offrir et gérer des produits et des services « ... »

Processus de support
Gérer lmmobilier d'exploitation (batiments du siege. pl
Assurer la veille concurrentielle et environnementale

S e S Perspective Quels résultats financiers sont nécessaires
D Economique pour satisfaire nos actionnaires et partenaires?

Geérer le systeme dinformation

Gérer la logistique (parc autos, restaurant, économat. _

Gerer partenaires (plateformes. transporteurs. )
srer risques (risques operationnels, securite, .

orter du support a lorganisation

‘Gérer Ia communication interne et externe

Pour réussir nos objectifs financiers,
Perspective quel niveau de service devons nous délivrer

Client a nos clients?
Quels processus sont nécessaires Perspective
pour atteindre et dépasser les Processus
attentes clients? internes
eraliesirtr bl il 94
Comment les processus, l'organisation, Perspective
les hommes doivent évoluer pour satisfaire Apprentissage
des besoins changeants du marché? et Innovation

alnor LE PILOTAGE DE L'ENTREPRISE PAR LES PROCESSUS
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| cen gestion
i des Processus
» Les technologies du BPM o
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« Manipule » 2 I\ Host | Host | | EJB | (=] |
Aplication au 5 T
services SOA NOMBREUSES ES MNATIONAL- EXKASSO FliCO
APPLICATIONS ETRANGER

Utilisateur “TJ S,
O
» Vi
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w
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Al
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0
-
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- Composants SW i h Données pilotage BPMS : Composants extemes
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~ des ProcCessus
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https://www.boutique.afnor.org/livre/quide-de-la-gestion-des-processus-bpm-cbok-v3-ameliore-au-niveau-
europeen-et-traduit-par-les-membres-du-club-des-pilotes-de-proc/article/923095/fa196604
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RISQUES ET GERER
LES OPPORTUNITES
DANS LENTREPRISE

PAR LAPPROCHE
PROCESSUS

MICHEL RAQUIN
PRESIDENT
C2pP

MARDI 4 JUIN 2019 AMPHITHEATRE DE LA CAISSE DES DEPOTS ET CONSIGNATIONS
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GRrOUre Aix - Marsellle Université

institut fronais de

- Présentation des actions de
formation/certification des professionnels
des processus (pilotes et autres)

- Présentation de I'approche processus selon le
FD X 50-176

4

’?,/ LU?é
2 3 Pilotes de Processus
AR 4

Michel RAQUIN - Président du Club des Pilotes de Processus

mraguin@club-pilotesdeprocessus.org

Conférence 4 juin 2019 - Paris

GRrOure



Les acteurs concernés par la vision processus sont

nombreux
Exécutent Pilotent Améliorent | Mesurent
Les acteurs ... eE
Nos entreprises ... controlent

... se transforment

... S'engagent sur des
promesses aux clients

... améliorent leur efficacité et
leur efficience

... gerent et accompagnent les
talents

... déploient des dispositifs de
maitrise des risques

... S'outillent

... développent le collaboratif en
interne et avec les clients

... capitalisent les connaissances
et les savoir-faire

a" N Or LE PILOTAGE DE L'ENTREPRISE PAR LES PROCESSV5
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Les travaux sont variés et nécessitent des compétences
spécifiques

Pour exécuter

Pour piloter

Pour améliorer

Pour mesurer et
controler

Opérationnels
Managers

Direction générale
Pilotes de processus
Directeurs
Managers

Chefs de projet processus
Chefs de projet qualité
Organisateurs
Chefs de projet SI
Ceintures LSS
Architectes métiers et SI
Consultants

Contrdleurs
Risques managers
Controle de gestion
Auditeurs

Lire la description
d’un processus

Rédiger des
procédures

Etre sensibilisé a
la notion de client
etde
transversalité

Construire un tableau de
bord et choisir les bons
indicateurs

Mettre en place une
démarche de pilotage de la
performance

Lire la description d'un
processus

Connaitre les avantages de
la démarche

Améliorer la performance

Concevoir et améliorer
des processus

Décrire un processus

Mettre en place un
référentiel de processus
| d’architecture
d’entreprise

Concevoir le SI
Promouvoir la démarche

Faire le lien avec les
démarches transverses
de l'entreprise

Lire la description
d’un processus

Exploiter un
référentiel
processus étendu

Construire un
dispositif de
maitrise des risques

afnor




Des champs de formation précis

La culture Une démarche au Un modéle Un modele
Processus, — service de il ‘managérial managerial mte_grant

- == 'organisation “ pérenne la technologie &
S et

F_ LE PILOTAGE DE L'ENTREPRISE PAR LES PROCESSUS
a n Or 59
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Les formations qui conduisent aux certifications

Devenir expert en
pilotage par les
processus et préparer
la certification CBPP®

&

Manager par les
processus: connaitre
les processus et
préparer les
certifications CBPA® et

CBPP®
3

e Formation de 5 jours (expérience
en BPM = ou > 2 ans)

Par des

membres du
C2P certifiés

e Formation de 2 jours pour CBPP®
(expérience en BPM = ou > 4ans
e Formation de 2 jours pour CBPA

(6 mois a 1 an d’expérience en
BPM

LE PILOTAGE DE L'ENTREPRISE PAR LES PROGH®SUS



Les certifications CBPA et CBPP
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Quelques chiffres

e e Y
._.w'%c.\; .

75765 Darmeeiy
jz’” ‘52 savora

:rm o fernme

& 0‘ ig 61 jours de formation en 2018

CERTIFICATION CBPP =27 Certiﬁés
LE
PILOTAGE
a QDQ! 62 L'ENTREP?RE |

GQF PAR | FS
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Mais les actions de formation ne se limitent pas a celles-la

=
Une offre complémentaire par AACso

— ACAETIE  —

Des formations dans plusieurs IAE ou écoles de
management

Des vidéos pour le MOOC de PiloPro (Lyon)

La préparation d’'un DU avec IAE de Bordeaux

63
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Fascicule
de documentation

Présentation du FD X50 176

a' nor LE PILOTAGE DE L'ENTREPRISE PAR LES PROCESSUS | 64



Un fascicule de documentation c’est quoi?

ﬁguide de nature générique qui s’adressh

tout type d’organisme, destiné faciliter la
compréhension d’une thématique préconisée
par un norme

Il propose des recommandations pour son
déploiement

FD X50 176: pour aider a comprendre
I'approche processus préconisée par les
normes de la série ISO 9000 et 9001 (systeme

K de management de la qualité) /

FASCICULE DOCUMERPAIRE FD X50 176




Pourquoi ce fascicule? Pourquoi
le faire evoluer?

4 N

Répondre aux besoins des
utilisateurs

FD X50-176 Octobre 2005

Outils de management - Management des processus

e Comprendre ce qu'est une
approche processus
e Appréhender sa mise en ceuvre
e S'approprier les méthodes et
les outils de mise en ceuvre

ISO 9001, K /
QUALITE

Le mettre en harmonie avec les
évolutions de la norme 1SO 9001
version 2015

afqor
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Ce que le groupe de travail a

l Chercher éﬁc_lifféreﬁciéirEpiIota;ge_dés,ﬁp)—rz)éésadu_haag_ement_parIes |

processus

Au final: offre un fascicule qui soit plus pratique

FASCICULE DOCUMENTAIRE FD X50 176



Structure du nouveau fascicule

Manager par

Piloter des
processus

Termeset | Lapproche
processus ‘

GGGGGG FASCICULE DOCUMEBNTAIRE FD X50 176



Quelques points de repérez===

-

\

Approche processus: une maniére
d’appréhender et de faire évoluer le
fonctionnement d’un organisme a travers
une vision orientée client, par la mise en

ceuvre et le pilotage de ses processus

/Le management par les processus\

est une décision stratégique de la
direction de I'organisme qui consiste a
remettre clairement le client au centre
des préoccupations en confiant a des
acteurs compétents, les pilotes de
processus, une responsabilité

Géra les aléas

& modihe ponchsefiement
ks } )
Marager |
Adminisire |

— Expart métier

bin Modélise M processus
(3 ~ig! A o L

Utikisateur
Explaite

Informaticien
Intégre au systame
drinformation

/ Le pilotage des processus ressort \
plutét d’'une démarche organisationnelle
assurée par la personne en charge du
pilotage de chacun des processus, que
cette démarche soit lancée par la
direction générale ou par un niveau

\ transversale /

FASCICULE DOCUMBENTAIKE U x5U 1/6

K inférieur de 'organisation /

L'approche processus, cartographie type

ISO9001:2015

Structurer I'informations et
les données

WHAZM=r~A ZO0-ANPMO=ARaA

JIPROCESSUS  Manager les ressour
M SUPPORT  fonctionnelles



Piloter des processus

/Démarche organisationnelle qui consiste\

a:

- Analyser les processus
- ldentifier les objectifs a atteindre
- Déterminer des indicateurs
- Déterminer les actions a conduire pour
les réguler, les améliorer ou les
transformer

\ Les conduire et s’assurer du résultat/
afmor

GrOUPE FASCICULE DOCUMENTAIRE FD X50 176




Manager par les processus

Une décision stratégique qui nécessite:

- Une implication forte de la direction
générale
- La désignation de pilotes de processus
- Des évolutions organisationnelles de
I'organisme
- Une culture du client et de la
coopération
- La mise en place d’un systeme de
pérennisation de la démarche
- Le suivi de la maturité de la démarche

Les pilotes de processus ont charge de
piloter les processus dont ils ont Ia
responsabilité

afqor
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Manager par le processus (demarche 1/3)

Lancer la demarche (§ 5.1) :

 Définir 'ambition de la
démarche

Rile de la direction & Réalleerun stat des Hoi et Lancement de |a démarche
recenser les processus
Identifier les processus clés
Choisir les pilotes de processus
et identifier les contributeurs

e Organiser le projet de mise en

oeuvre
e Décider de la mise en place de
la démarche
Rile de la personne en charge l
de la mise en place du : :
management par les processus Décrire le systéme processus e horens cnnsh‘uctlu':m ars
et des pilotes de processus (§5.2.1et§4.1) R GCRESE iingtmmﬂ“ de

a nor FASCICULE DOCUMENTA4RE FD X50 176
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Réle de la direction et de la
personne en charge de la mise
en place du management par les
processus

4

Manager par les processus (demarche
2/3)

Adapter I'organisation et la
gouvernance (§ 52.2)

Evolution de |'organisation

Réle de la personne en charge
de la mise en place du
management par les processus

Accompagner le changement

(§5.2.3)

l

Conduite du changement

Rile des pilotes de processus

Mettre en ceuvre le management
par les processus
(§524er542 43 er44)

afqor
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Analyse des processus,
détermination des actions a
conduire et pilotage des
pProcessus




Manager par les processus (demarche
3/3)

¥ ¥

Role des Surveiller et mesurer la P .
5 Faire vivre la gouvernance mise en
pilotes de performance du management par @uvre (§ 4.5)
Processus les processus (§ 5.2.5) '
Role de la personne en charge Pérenniser le management par les Pérenniser le management par
de la mise en place du processus (§ 5.3) les processus
management par les processus

afqor
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Des annexes: des outils pratiques

[—*._] Management | .
Gouvernance

- Exemple d’une carte processus |
- Description d’un processus (fiche processus) e i
- Indicateurs et tableaux de bord
- Le revue de processus
- Plan d’actions stratégique processus
- Eléments pour choisir un pilote de processus
-  Exemple de méthode d’évaluation de la
maturité d’'un processus

- Exemple de méthode d’évaluation de la
maturité d’'un organisme en démarche resourses [ftommaniztion)] resources

informatiques, humaines

p ro Ce S S U S () ProcessusSupport () Processus de Management () Processus Opérationnels

Le calendrier de I’élaboration du plan stratégique -
Les grandes étapes

Implication DG 2,64
4,00

Vision processus 2,80

Enregistrements  Satisfaction

Exigences Solutions

Services

. Spec. Pl bl
I | Fonctionnelle roduit

Spéc. Technique

Cadrage
Projet

Animation

Présentation au Comité

d'actions stratégique de Direction Générale

Validation des
axes d'action

Reconstruction

Optimisation plans
d'action et mesure

:
Maitrise des Perf

risques socioéconomiqu... [Ae) Préparer le
3,10 plan d’action
| n

Juillet ] I e ] [__Octobre | [Novembre/Décembre |

Alignement S|

Elaborer le document
de synthese

Chiffrer les
s f 5

esoins financier: s,

Orientation client

Fixer objectifs

et priorités Validation du budget

dans le cadre de [a
Gouvernance informatique

afqor
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Etablir une fiche processus (1/3)

Fiche Processus

Mom du processus : Cuisiner et servir un repas
Finalité du processus : Servir aux clients du restaurant des repas gastronomigues
Pilote ou responsable du processus : Le Chef
Mode de pilotage retenu [pilote, comité...) : Responsable du processus
Acteurs internes du processus :
Accueil restaurant
Maitre d’Hotel
Chef
Brigade de cuisine

Le(s) client(s) /parties intéressees du processus :

Clients du restaurant
fournisseurs
contréleurs DGCCRF

Eléements d’entrée  origine : Eléements de sortie / produwit :

Produits frais du marchs —— Plats cuisingés
Produits d épicerie —_—

Boissons

Exigences clients : qualité des mets, niveau de service impeccable, ..

Exigences réeglementaires/légales : Régles d’hygiéne applicables aux restaurants, régles
applicables aux établissements recevant du public, ..

Exigences internes [(objectifs] :

afqor

GRrOure
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Etablir une fiche processus (2/3)

Séguence des activités du processas et documentation associes @

Cwuisiner et servir un repas dans un grand restaurant

Tl P Las i Maitre o hdoes | Service e salle | L
-— ——:

Dhemange de Chiercs @ odarcewr
Ecad 1

Comumarnche &
-E= CrECarer
A
]
P s olsenoereshe __: _:*Fﬁh-n. M

Interactions avec les autres processus =
Approvisionnement des proaduits servant 3 Elaborer les plats [processus approvisionnement)

Dbhjectifs lien avec Ia politigus Maethodes de mesare et de surveillance :

gualite =

— miwveaua de sarvice — briefing journalier de 1"équipe

aﬁar I
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Etablir une fiche processus (3/3)

afqor

GRrOure

Ressources nécessaires (personnel + compétences, infrastrocture, esnvironnement de
trawail...] =

Chef + brigade
Maitre dhotel, serveurs

Cuisine equipée awvec tous les éléments nécessaires a la confection de plats cuisinés [piang,
fours, réfrigérateurs, cassercleris, ..}

Cawve a vin

FMobkilier salle restaurant

Vaisselle

Risgues identifies : Enregistrements et actions attestant de
Iameélioration continne du processus :

—  Intoxication alimentaire — Controle des produits en entrée.

FAS}gCULE DOCUMENTAIRE FD X50 176




Au final

afqor

GRroure

-

o

'approche processus est un moyen pour
piloter un organisme a tous les niveaux et
d’orienter 'ensemble des acteurs sur les | i ;'
résultats de leurs activités au regard des

~

attentes de leurs clients
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L'approche Processus :

De la maitrise des risques a la gestion
des opportunités

— Merci

Conférence 4 juin 2019 - Paris




EVALUATION DES
PROCESSUS CLES

JEAN-MARIE REILHAC
RESPONSABLE DEVELOPPEMENT
AFNOR

MARDI 4 JUIN 2019 AMPHITHEATRE DE LA CAISSE DES DEPOTS ET CONSIGNATIONS



EVALUATION
DE PROCESSUS
CLE / CCEUR DE
METIER

VOTRE PROCESSUS EST-IL
MEILLEUR OU MOINS BON
QUE LES AUTRES ?




GRrOure

@’EFFORT sur un processus
stratégique et déterminer les
axes d’amélioration essentiels

DE FAIRE

EVALUER UN PROCESSUS suivant notre

Pour SE BENCHMARKER a
d’autres processus similaires

(achats, développement, production, SAV, front
office, back office, etc.)

U processus

our béeneficier d’un
REGARD EXTERNE et

d’expert sur I'approche
prncpqquq

Pour ELEVER LE NIVEAU DE
PERFORMANCE et viser
I'excellence du processus

Pour aider une TPE a se dévelo
en faisant « GRANDIR » son

processus coceur de métier, source

de chiffres d’affaires.

pper

Pour intégrer, sensibiliser et valoriser

les PILOTES DE PROCESSUS

AFNOR EVALUATION DE PROCESSUS
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PONDERATION (MAX = 1 000 PTS)

1
ALIGNEMENT STRATEGIQUE

160 PTS Leadership - Pilotage

40 PTS

2
40 PTS REPRESENTATION
Compréhension du processus

3
RESSOURCES
RH-Technologiques-Budgétaires

120 PTS

S
t
-
u
€
t
u
r
a
t
i
o
n

PARTIES INTERESSEES
Interactions

4
80 PTS RISQUES & OPPORTUNITES
Robustesse-Résilience

PROCESSUS CLE

CCEUR DE METIER

6
80 PTS GESTION DES FLUX
Physiques - Informations

7
80 PTS MAITRISE OPERATIONNELLE
des activités du processus

3 0 = c O M X m

8
80 PTS INTERFACES
avec autres processus & systémes

développé en partenariat avec le

aﬁar %J:_- de Processus

GRroure

9
AMELIORATION
Innovation-Agilité

160 PTS

AFNOR PPT EVALUATION DE PROCESSUS

XNB12I20S-d d-|2UU0SIad-S|auuoiiesado-siuai)

S1d 09T

S1VIINS3Y

ot

AVEC
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afnoer

40 PTS

développé en partenariat avec le
LTI e

% ilotes de >rcce55us

PARTIES INTERESSEES

Interactions

160 PTS

120 PTS

1
ALIGNEMENT STRATEGIQUE
Leadership - Pilotage

3
RESSOURCES
RH-Technologiques-Budgétaires

80 PTS

SO T @ S c+0c St n)

4
RISQUES & OPPORTUNITES
Robustesse-Résilience

PROCESSUS CLE

CCEUR DE METIER

O — ~+ Cc O M X m

160 PTS

6
80 PTS GESTION DES FLUX
Physiques - Informations
7
80 PTS MAITRISE OPERATIONNELLE

des activités du processus

9
AMELIORATION
Innovation-Agilité

AFNOR PPT EVALUATION DE PROCESSUS

XNB12I20S-dd-|2UU0SIad-S|auuoiiesadQ-siual|d

Les domaines 2 et 8 deviennent optionnels

S1d 09T

S1VIINS3Y
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Les CRITERES d’évaluation DU Modele

Lien stratégique

Leadership

Communication porteuse de
sens

Pilotage

Moyens

REPRESENTATION
DU PROCESSUS

Description statique

L'état dynamique

Parties intéressées

Valeurs créées

Connaissances

RESSOURCES

Mise a disposition des
ressources

Les besoins futurs

Les ressources humaines

Optimisation des ressources

Ressources innovantes

RISQUES &
OPPORTUNITES

Gestion des risques

Plan de maitrise des risques

Plan de continuité d’activité

Gestion des opportunités

Résilience du processus

PARTIES |
INTERESSEES

Identification des parties
intéressées

Qualification des parties
intéressées

Qualification des besoins et
attentes

Cohérence des objectifs

Mgt des relations avec les
parties intéressées

GESTION DES

FLUX
Cartographie des flux
Caractérisation des flux

Analyse et optimisation des
flux

Mesure de la performance des
flux

MAITRISE DES
ACTIVITES DU
PROCESSUS

Dispositifs de maitrise
Systeme de mesure

Surveillance

Optimisation

INTERFACES AVEC
LES PROCESSUS

Caractérisation des interfaces
Enjeux transverses

Maitrise des interfaces clés

Vigilance et régulation

AMELIORATION

Amélioration continue
Innovation

Agilité

Compétitivité

RESULTATS

Résultats opérationnels
Résultats clients du processus

Résultats du personnel

Résultats sociétaux

Contribution a la performance Responsabilités et autorités Responsabilités et arbitrages Veille Résultats des parties
globale intéressées
déve]oppé en partenariat avec le
AfAor e oo
n %' otes de Processu 07/06/2019 AFNOR PPT EVALUATION DE PROCESSUS 87 I
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Une METHODOLOGIE qui suit les
quatre étapes du PDCA

Les forces du
modele REPO :

Un EVALUATEUR AVERTI qui
mesure avec vous les pratiques et les
résultats

du processus au travers de CRITERES
PERTINENTS pour votre activité

07/06/2019 AFNOR EVALUATION DE PROCESSUS 5 ad 'nor



DES CRITERES D’APPROCHE

tion des flyy (physique-informar
naticns) ) )
DEFINI
Le critere est pris en compte par une

« réponse » qui fait I'objet de dispositions et/ou

6.1 Cartog.'aphie des fluy :
L]

tation et 15

" Drés etia
. 6.2 Caractérisaﬁcn des fiuy :

€S données Quantita Ves et quali; des fluy s:
Les d tat t flL

de pratiques bien définies.
La « réponse » au critere a un fondement clair,

logique et cohérent avec les autres criteres.
Il y a adéquation totale avec la finalité du

D

UrE Gu T
La mesure Gu Tlux Physique
Estvisualisée en

Collectées, COmparses o €vaiuées 3
€es 3 das -

=% 2 des rythmes anproprié.
6.3 An, imi —
alyse et Optimisation des fly -

=SS Contraintes dac # U N, ntifides €n tant que « oulets »
TS Hiux sont identifi qi &
. i
ainsi que Jes activités « pace

1
x|

critére.

~= tontraintes et |eg exploiter 3 'optim
6.4 Mg ia perf ~
< PEriormance geg flux :

Les résultat
S obtenus sont

i e
(Leadtime, jaT 1oy S etc’; Dthase avec les objectifs assignés
valeurs aines » €1C.) et contribyent e | |

S 3joutées toyt epy Minimisant |, €Nt a la création de [ el R

@ NoN valeur ajpyec I - | heicateurs de

Derformance n
€ sont pas

défini Partia mMesiure dy

| r
I lea e
n\/\g P E——
1 T v e ! E demontrant
J'mpact sur Jes résultats clgc

3t ies gains financ;,

ion 31 £
0N & la performance
" 2 améliorer lag
“Prise {financiers humaij;
o ! "
des meilleures Pratiques >

bt
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NIVEAUX DE PERFORMANCE :
CAPACITE TOTALE A

CAPACITE A
DEMONTRER

DEMONTRER

INCAPACITE A
DEMONTRER

AFNOR EVALUATION DE PROCESSUS
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DES CRITERES D’APPROCHE

on des flyy (physique-informa“

6.1 &aphie d
1 Ca.n:os.aphne des flux :

DEPLOYE
Les dispositions et/ou les pratiques sont

déployées de fagon cohérente, visibles et
utilisées par tous les domaines appropriés du

Stion et i3
netis

- confirment. '
. 6.2 Caractérisa!.‘cn des fiux

Les données
Quantitatives et i
quali d
les fluy

collectées CoOmparées s 2 m
; s
OMparéas o+ €valuées 3 da tf

= GES rythme

processus.
Les dispositions et/ou les pratiques sont

appliquées aussi souvent que nécessaire.

- Opti 1aes flux -
SR i ié
: X sont rdennﬂees €n tant que « goul
o ulets »
r» qui Imposent e rythme

ainsi
Sique les activités « Pace mak
e

== Contraintes et Jeg exploiter 3 /o,
ploiter 3 'opti
" g Ptimum.
Les résultats obten, oty e —
) US sont en )
(,_eadt,me, g i~ ) r;hase avec les objectifs assigné
N » SiC.J et contribyent 3 ati 1
JOutées toyt en Minimisant la non . l'a S -
e - 'Dejrf” iCateurs de
Ormance ne 5
o ont pas

n X1 £, -~ :
" 914 performance p), -
€Nt & améliorer fax - Ciés g

erles

Ventrenrica re: 3 S finan-
Entre, NCier. Mains, clien tc.) et s'in ren Sl r
TS innanciers, py,
3
, C tsec.) ts Spirent
trant
=2 €S gains i
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NIVEAUX DE PERFORMANCE :
CAPACITE A CAPACITE TOTALE A RECONNU MODELE
DEMONTRER EXEMPLAIRE

DEMONTRER
AFNOR EVALUATION DE PROCESSUS

INCAPACITE A
DEMONTRER

afnor
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DES CRITERES D'APPROCH

‘ﬁ -i
o Observahons
Défini Déployé / Revu et / s j - -

Critére 6 -
Gestion des flux (physique-informaticns)

-6.1 Ca.rtog.'aphie des fluy :
e

Amliore
L

|

e

I

I I !

Il existe une représentation des flyy Priysiques et I ’ I

. = i

mations Parcourant rocessys ¢ i o chos |

T ‘ ; ma. €p : 5. Le.s Parties ! 509 .,l 509 i 75%
= contribuent 3 Cette réprésentss; onetis [ I

confirment.

. 6.2 Caractérisat.-'cn des fiuy :
Les données Quantitatives et Qualitatives des fluy ¢ nt

|

|

Physique Le lissage de Iz cha;
! —

I
' S P
75% ! OSrgel .

coHectées, COmparses o €vaiuées 3des fythmes anprg

ropriés.
Analyse et Optimisation des fly -

nites deg flux sont ident:fie’es €n tant que « goulets »
ainsi que les activités « Pace maker » qui imposent le rythme.
Le pilotage des flux €st organise tion des Contraintes.

..\__
g
e

el tiques est
e ?:"Al\ﬂiié des dispositions et/ou des pratiq
Leffica

périodiquement ve”ﬂeei domaines concernés est
. ns les
Leur déploi

naker. ior ter & Foptimun -

%mmx: B suivi. . e et de benchmar
ctivités d’apprentissag oenchmark sont

Desl'a Ses pour identifier les bonnes

réalisé

Les résultats obtenus sont €n phase ayec les objectifs 3ssignés
(Leadtime, JAT, takt time, etc.) et contribuent 3 la Création de
valeurs ajoutées toyt en Minimisant la non valeur ajoyez.

3joutée.

5.5 Contributigy, ala performance globale ; ratiq ues.
Les flyx contribuent 3 améliorer log Tésuitats cigs de | p

A n ceuv
'''' ions d’amélioration sont mises e |
Des actions ers

!’entrn:-pr.ise \’:‘inancrers, humains, clients, etc.) et s'inspirent
des meilleures Pratiques.

07/06/2019 | 91

CE: 2 A
NIVEAUX DE PERFORMAN CAPACITE A w;s:gr:'?;:':EA DE PROCESSUS
e DEMONTRER AFNOR EVALUATION
DEMONTRER

afnor

GROUPE



DES CRITERES D’APPROCHE

7 ion des flyy (physique-in
6.1 Ca.rtog.'aphie des fluy :

Il exi. )
ste une reDfeSentation des fliy -1

puys.iques et. i
eation = 0% | ‘ DEPLOYE

' | * Les dispositions et/ou les pratiques sont
7 : déployées de fagon cohérentes, visibles et it clair,
res.

Les donnges Quantitatives
'Ves et quali
utilisées par tous les domaines appropriés du
u

form_a'::'c:-.
e DEFINI

| e critére est nric en comnte nar 1ine

1s et/ou

collectées, comparge.

rrrrrr

A "
Analyse et Optimisation dee #1... -

dag &1

REVU & AMELIORE
L'efficacité des dispositions et/ou des pratiques est Pl
Jire.

€licration sont mis en ceuvrepcﬁjpace, i 7. . R T
périodiquement vérifiée.
Leur déploiement dans les domaines concernés est

réduire les Contraing t r m
©T SOftaintes et eg exploiter 3 |’
optimuy
6.4 Mesyre aelz peﬂormance des flux : A
Les résy tat: ten n ctifs ass nés
s obtenys S
i ont en phase 3 j
g . Vec les objecti gné
valeur . 'me, etc.) et contribuent 3 a cré,at'on d'e
S ajoutées Out en mim’mvsant la non leur a f"
tées ¢ valeur aigys.

----- €.

suivi.
Des activités d’apprentissage et de benchmark sont
réalisées pour identifier les bonnes et les meilleures

ontributign f
bution 3 13 Performance globale ;

Les fly; :
X contrj 3 Q-
Ventreprice \',x,»::::ta af:ehorer es résuitats cjgg d
iers, ins ot e
des mei| » Umains, | | .
eure i » clients, etc.) et s'ingp;
S pratiques. ) et S'inspirens SN prathues.
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NIVEAUX DE PERFORMANCE :
CAPACITE TOTALE A

INCAPACITE A CAPACITE A
AFNOR EVALUATION DE PROCESSUS
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DES CRITERES DE RESULT.

= Critre 10 .

| | S ans
RTINENT: oz ere et
Résuitats .PE Les résultats sont liés au crit

10.1 Résultats opérationnels Sont consolidgs

ol pour mesurer,’
@ performanca Opérationnelle 4. U
d'objectifs cla:

'S YU process:;

. i )
a des domaines IOertIIr]enttés
. segmen
et d’indic. €urs clés Ciers et non Les reSUItatS sont g
faisons SOUs-jacentes eties caractérlstiques oo
des tendances Observées Sont comprises et 3
Fesultats d’actiy ez

de maniere appropriée

i
!
!
Nalysées. Les
€S obtenys son
I
I

act t comparés a d'autres
Processys Similaires.

€ Satisfaction SGiit trés

favorables eten Constante

OCESSUS ainsi Qque la
internes pour Surveiiier, COmprendre, Prévoir et
la performance du Processiis e Pour en anticiper
i Perceptions du Personne|. Les raisons Sous-
aractéristiques des tend Sbservées sont
lo

ie

ances
nal
nai

i Siysées. Les résultats pe
T e e ——

rsonne

CE: ¢ A
NIVEAUX DE PERFORMAN CAPACITE A w;g:;r:‘g‘rg‘lEA DE PROcESSUS
DEMONTRER

GRrRouUPe
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DES CRITERES DE RESULTAT

I

Expliqués
et

Tendances l
et cibles

an .

*U.1 Résultats opgyar:
Pérationnels Sont consolidge -
=°%3<S Bour mesurer

Gperationne!.‘e diu pro
ces

Shs =i 1
=S 5Uria base

ers

ateurs clés

lac
LS Faicans
2I5Chns sou

dec ten US-jacentec as i on
TS f€Naances opg . CTTTUES €TIes Caractérics;
.re‘su'tats rarn e TVEES SONt Comprises o a,,a‘.y;eér:t:-ques cas-

3Ctivités obtenys ~=aK s. Les 50%

P Sont compares 3 50%
€s a d'autr,
es
|

rocessys Similaires.

TENDANCES & CIBLES
Les tendances sont positives et/ou le niveau de

Setles Laradénst"ques de. clients ieg raisons |
S tendances obseryges performance est soutenu
Les cibles sont atteintes

nalysées. Leg résultats ci:.
Les cibles sont pertinentes

PTOCESSUS Simifa:,. "= Shtenus 5
S Similaires ont

, Prévoir et
€55iis 8t 55
Pour en anticiper
raisons soys.

Perceptions du Personne|. Les

=
Caractérict;
C i Cte”St'qUES des tend-
an Stendances aro, -
€5 Sbservées sont
lo

al.._ .+
| ‘3iysées. Les résultats Personn,
e

Is}

NIVEAUX DE PERFORMANCE :

oo | L
DEMONTRER DEMONTRER DE‘MONTRER 'EXEMPLAIRE
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DES CRITERES DE RESULTAT

I
Pertinents / Tendances
et cibles

/ Expliqués

| og

résultats d'aciyiez,
tivites Obtenus
Processys s,m,, aires SOnt comparés 3 d'aytres

.\
lient: N
i S Comprennent | esure da i —
deis I

L ‘nts end
es mesures b <faant toute |3 relation et au-del3
Prevoir et améliorer | €rnes pour surveiller, comp da
- a perfor, rendre,
anticiper |’; mance dy
Mpact syr |, Processys et
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1

Planification

Sélection du(des)
processus a évaluer avec
le(ur) niveau de
complexité. Définition
des dates de I'évaluation
et des composantes a
évaluer : services,
fonctions, ateliers,
directions.

de I'évaluation

Définition du plan
d’évaluation (qui, quoi,
horaire), recueil des
informations
documentées

0,25 jour

afqor

GRrOure

Pré-scoring : analyse de
vos informations
documentées

Puis examen sur sitm

vos pratiques, flux,
résultats, indicateurs et
relations avec les parties
intéressées. L'évaluateur
vérifie la bonne
appropriation de la
démarche processus

1,75 jour
a moduler suivant la
complexité du processus

> >

4

Scoring

L'évaluateur
identifie les points
forts, ceux a
améliorer et
attribue un score
sur chaque critére
du modéle
d’évaluation.

0,25 jour

AFNOR EVALUATION DE PROCESSUS

Restitution
de I’évaluation

Il dresse le bilan de
votre niveau de
performance, et vous
donne une vision claire
de votre situation pour
améliorer votre
performance

0,25 jour

6

Benchmark

Vous bénéficiez
d’un benchmark sur les
processus de méme nature que
le vOtre, vous permettant ainsi
de vous situer.

présentation de I'entreprise,
position du processus dans la
stratégie et le fonctionnement
de I'entreprise,

description et représentation du
processus

roles et responsabilités de

pilotage et d’exécution
indicateurs et TDB

liste des parties intéressées
identification des risques et des
opportunités

documents de maitrise du

processus...
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ET BENCHMARK

SCORING p
ROCEssuys REAUSATION DE LA SOCIET]
E XXxx

Score Total - 453 /1000
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RAPPORT
D'EVALUATION

Performance du processus

adimnofl

GROUPe2
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Processus
POUR VOUS SITUER

du

1 000 points

O o O
0-300 pts 301-500 pts 501-700 pts
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o
701-1 000 pts
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Nous contacter

www.afnor.org

LILLE
@ Hauts-de-France

ROUEN

@ Normandie
PARIS NANCY
RENNES ® lle-de-France @ Grand-Est
@ Bretagne
ORLEANS
NANTES o1 puon

@ Pays de la Loire @ Bourgogne -
Franche-Comté
LIMOGES LYON
@ Nouvelle Aquitaine @ Auvergne - Rhine-Alpes
BORDEAUX
TOULOUSE
MONTPELLIER MARSEILLE
@ Occitanie ) Provence-Alpes-Ciite
o' Azur et Corse

VOTRE CONTACT EN REGION
[A PERSONNALISER] :
Prénom Nom

Téléphone
Adresse

) (i



TEMOIGNAGES
ENTREPRISES

VINCENT MEYER
RESPONSABLE PROCESSUS ET OPERATIONS
ARCELORMITTAL

JACQUES PETIT
RESPONSABLE QUALITE
BNP PARIBAS
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CONCLUSIONS

VINCENT GILLET
SECRETAIRE GENERAL ADJOINT
GROUPE AFNOR
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