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L'iden+fica+on	et	la	ges+on	systéma+que	des	divers	processus	
employés	au	sein	d'un	organisme,	et	en	par+culier	des	interac+ons	
entre	de	tels	processus,	définissent	"l'approche	par	processus"	du	
management.	



Les	éléments	de	sor+e	seront	conformes	à	des	critères	d’accepta+on	
définis	au	préalable	de	manière	à	ce	qu’ils	répondent	aux	exigences	du	
client,	de	la	réglementa+on,	ou	aux	exigences	propres	à	l’organisme.	
	
Une	démarche	qualité	porte	avant	tout	sur	l’analyse	de	la	réalisa+on	du	
service	et	de	son	améliora+on,	pour	permeGre	le	pilotage	des	3	
processus	essen+els	:		
•  processus	de	concep+on	pour	spécifier	le	service,	la	presta+on	de	

service	et	la	maîtrise	de	la	qualité,	
•  processus	marke+ng	pour	décrire	le	service,	
•  processus	de	produc+on	pour	réaliser	le	service.	
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Exemple	sur	une	ac+vité	de	forma+on	:	
•  Entrées	:	candidat	sélec+onné,	référen+el	de	forma+on,	fournitures,	

…	
•  Moyens	de	maîtrise	:	procédure,	instruc+on,	planifica+on	de	la	

forma+on,	planning	des	ressources,	budget	…	
•  Ressources	:	hommes,	équipements,	infrastructures	…	
•  Sor+es	:	étudiant	diplômé,	cer+ficat	de	forma+on,	reconnaissances	

des	acquis	…	
	
Ne	pas	confondre	processus	(procédé)	et	procédure	ou	produit.	
-  Un	processus	est	un	système	d’ac+vités	qui	u+lise	des	ressources	

pour	transformer	des	éléments	entrants	en	éléments	de	sor+e.	C’est	
une	succession	d’ac+vités	réalisées	à	l’aide	de	moyens	(personnel,	
équipement,	matériels,	informa+ons,	procédures	décrivant	la	
méthode)	et	dont	le	résultat	final	aGendu	est	un	produit/service.	

-  Un	processus	est	défini	par	:	Des	éléments	entrants	-	Une	valeur	
ajoutée	-	Des	éléments	de	sor+e	mesurables	conformes	à	des	
critères	d’accepta+on	-	Un	caractère	reproduc+ble.	



6 

Descrip+on	d’un	processus	:	
-  sa	carte	d’iden+té	(caractéris+ques	:	in+tulé,	type,	acteurs,	
clients,	entrées,	sor+es…)	

-  son	carnet	de	santé	(vitalité	:	indicateurs	et	tableau	de	bord)	
-  sa	représenta+on	(comprenant	les	éléments	nécessaires	à	sa	
maîtrise)	Quoi,	Qui,	Quand,	Comment.	

	
Aspects	découlant	de	l’applica+on	du	principe	:	
-  Défini+on	systéma+que	des	ac+vités	nécessaires	pour	obtenir	
un	résultat	désiré	avec	la	mise	en	série	des	objec+fs	

-  Etablissement	de	responsabilités	claires	pour	la	ges+on	des	
ac+vités	clés	

-  Analyse	et	mesure	du	poten+el	des	ac+vités	clés	
-  Iden+fica+on	des	interfaces	des	ac+vités	clé	avec	et	entre	les	
différentes	fonc+ons	de	l’organisme	

-  Focalisa+on	sur	les	facteurs	qui	améliorent	les	ac+vités	clés	de	
l’organisme	(ressources,	méthodes,	matériels,	environnement	
de	travail)	

-  Evalua+on	des	risques,	des	conséquences	et	des	impacts	des	
ac+vités	sur	les	clients	(et	les	fournisseurs)	
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Processus	de	management	:	Ce	sont	les	processus	qui	:	
–	déterminent	les	orienta3ons	et	l’organisa3on	de	l’organisme	
–	fixent	les	bases	de	la	dynamique	d’améliora3on	
Exemples	:	élabora+on	de	la	stratégie,	défini+on	de	l’organisa+on,	
management	qualité	(dont	améliora+on	con+nue),	management	
des	ressources	(humaines	et	financières),	communica+on	interne,	
…	
		
Processus	de	réalisa+on	:	ce	sont	les	processus	qui	génèrent	
directement	de	la	valeur	ajoutée	pour	le	client.	Ils	sont	
essen+ellement	liés	à	la	réalisa3on	du	Produit/Service.	
Exemples	:	Forma+on,	Exper+se,	Recherche,	....	
		
Processus	support	:	ce	sont	les	processus	qui	sont	nécessaires	au	
fonc3onnement	efficace	de	l’organisme,	sans	générer	directement	
de	la	valeur	ajoutée	pour	le	client	externe.	
Exemples	:	achats,	maintenance	des	locaux,	veille	stratégique,	…	
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