


Fiche méthodo 26 – Analyser un processus métier
Objectif
Analyser un processus métier afin de comprendre son fonctionnement, d’identifier les dysfonctionnements et de proposer des améliorations.
L’analyse des processus permet d’étudier :
· les activités ;
· les flux d’information ;
· les interactions ;
· la création de valeur ;
· les dysfonctionnements organisationnels.
Le processus est défini comme un ensemble d’activités corrélées transformant des éléments d’entrée en résultats attendus.
1. Définition d’un processus métier
Un processus métier correspond à :
· un ensemble d’activités ;
· organisées de manière logique ;
· afin de produire un résultat pour un client interne ou externe.
Dans l’approche processus du management de la qualité, des activités liées transforment des éléments d’entrée en résultats attendus ; l’analyse précise aussi les responsabilités, les ressources et les contrôles.
2. Les caractéristiques d’un processus
Un processus possède :
· des entrées ;
· des activités ;
· des acteurs ;
· des ressources ;
· des sorties ;
· des objectifs.
Exemple
	Élément
	Exemple

	Entrée
	Commande client

	Activité
	Vérification stock

	Ressource
	PGI

	Sortie
	Commande expédiée


3. Les différents types de processus
Le document sur l’approche processus distingue trois catégories principales.
A. Les processus métier (ou de réalisation)
Ils contribuent directement :
· à la production ;
· à la création de valeur ;
· à la satisfaction du client.
Exemple
· traiter une commande ;
· produire un bien ;
· livrer un client.
B. Les processus support
Ils fournissent les ressources nécessaires au fonctionnement des processus métier.
Exemple
· gestion RH ;
· gestion comptable ;
· maintenance informatique.
C. Les processus de pilotage
Ils permettent :
· d’organiser ;
· de contrôler ;
· de piloter l’activité.
Exemple
· pilotage stratégique ;
· contrôle qualité ;
· gestion des performances.
4. Objectifs de l’analyse d’un processus
L’analyse vise à :
· comprendre le fonctionnement réel ;
· identifier les dysfonctionnements ;
· améliorer la performance ;
· réduire les coûts ;
· optimiser les flux ;
· améliorer la qualité.
L’approche processus vise à comprendre la réalisation des activités, les interactions et les résultats, puis à justifier les améliorations par des mesures ; elle ne se réduit pas à une chasse aux coûts.
5. Les éléments à analyser
	Élément analysé
	Questions à se poser

	Activités
	Que fait-on ?

	Acteurs
	Qui intervient ?

	Flux
	Quelles informations circulent ?

	Ressources
	Quels moyens sont utilisés ?

	Délais
	Combien de temps ?

	Valeur ajoutée
	L’activité apporte-t-elle de la valeur ?



6. Les flux dans un processus
On distingue le flux de travail (enchaînement des activités), le flux de données ou documents et les échanges entre acteurs. En BPMN, un flux de séquence relie les étapes d’un même processus ; un flux de message représente une communication entre participants distincts.
Exemple de flux
	Source
	Flux
	Destination

	Client
	Commande
	Service commercial

	Comptabilité
	Validation paiement
	Entrepôt



7. Les outils d’analyse des processus
Plusieurs outils peuvent être utilisés.
	Outil
	Fonction

	Diagramme de flux
	Représenter les échanges

	BPMN
	Modéliser le processus

	MCT
	Représenter les traitements

	Analyse de déroulement
	Étudier les tâches VA/NVA

	Cartographie processus
	Visualiser les interactions



8. Analyse de la valeur ajoutée
L’analyse de déroulement distingue :
· les activités à Valeur Ajoutée (VA) ;
· les activités Non Valeur Ajoutée (NVA).
A. Activité à Valeur Ajoutée (VA)
Une activité VA :
· transforme le produit ou service ;
· répond au besoin du client ;
· contribue directement au résultat final.
B. Activité Non Valeur Ajoutée (NVA)
Une activité sans valeur ajoutée directe pour le client :
· ne transforme pas directement le bien ou service du point de vue du client ;
· peut être indispensable (conformité, sécurité, traçabilité) ou au contraire constituer un gaspillage ;
· doit être étudiée avant toute suppression ; une activité légalement obligatoire ne peut être supprimée au seul motif de la NVA directe.
Exemples
	Activité
	Type

	Préparer une commande
	VA

	Attente de validation
	NVA

	Double saisie
	NVA

	Contrôle qualité
	Généralement NVA



9. Méthode d’analyse d’un processus
Étape 1 – Définir le périmètre
Identifier :
· le début ;
· la fin ;
· les limites du processus.
Étape 2 – Identifier les acteurs
Repérer :
· les services ;
· les utilisateurs ;
· les partenaires.
Étape 3 – Identifier les activités
Lister :
· les opérations ;
· les décisions ;
· les validations ;
· les contrôles.
Étape 4 – Identifier les flux
Repérer :
· les échanges d’information ;
· les documents ;
· les données transférées.
Étape 5 – Mesurer les performances
Analyser :
· les délais ;
· les coûts ;
· les volumes ;
· les ressources mobilisées.
Étape 6 – Identifier les dysfonctionnements
Repérer :
· les retards ;
· les doublons ;
· les tâches inutiles ;
· les ruptures d’information.
Étape 7 – Identifier les améliorations possibles
Proposer :
· une simplification ;
· une automatisation ;
· une réorganisation ;
· une suppression des tâches sans utilité, à condition de préserver les contrôles indispensables et les obligations applicables.
10. Analyse des dysfonctionnements
Exemples fréquents
	Dysfonctionnement
	Conséquence

	Double saisie
	Perte de temps

	Validation multiple
	Retards

	Mauvaise circulation information
	Erreurs

	Déplacements inutiles
	Baisse productivité


11. Cartographie des processus
La cartographie permet de visualiser :
· les processus principaux ;
· leurs interactions ;
· les flux globaux.
Le document « Approche processus » insiste sur la cartographie comme outil d’identification des flux et interactions.
12. Exemple simplifié
Processus de traitement d’une commande
Entrée
Commande client.
Activités
1. Vérifier la commande.
2. Contrôler le paiement.
3. Préparer le colis.
4. Expédier.
Sortie
Commande livrée.
Dysfonctionnements possibles
· attente validation ;
· rupture stock ;
· erreur de saisie.
Contrôle BPMN (niveau DCG) - Pour vérifier un diagramme : identifier les participants (piscines), les couloirs éventuels, l’événement de début, les activités, les passerelles, les événements de fin et la cohérence des flux. Un flux de séquence ne traverse pas la frontière de deux piscines ; les échanges entre participants sont représentés par des flux de message.
13. Erreurs fréquentes
	Erreur
	Correction

	Analyser uniquement les tâches
	Étudier aussi les flux

	Oublier les acteurs
	Identifier tous les intervenants

	Ignorer les NVA
	Étudier les gaspillages

	Processus trop global
	Définir un périmètre précis


14. Bonnes pratiques
Observer le terrain
L’analyse doit s’appuyer sur :
· les activités réelles ;
· les utilisateurs ;
· les documents utilisés.
Utiliser des indicateurs
Mesurer :
· les délais ;
· les coûts ;
· les volumes ;
· les erreurs.
Distinguer VA et NVA
Identifier :
· les activités utiles ;
· les gaspillages ;
· les attentes inutiles.
Formaliser les flux
Les échanges doivent être :
· représentés ;
· documentés ;
· vérifiés.
15. Synthèse
Analyser un processus métier consiste à :
1. identifier les activités ;
2. analyser les flux ;
3. repérer les acteurs ;
4. mesurer les performances ;
5. identifier les dysfonctionnements ;
6. distinguer VA et NVA ;
7. proposer des améliorations.
L’analyse des processus constitue une étape essentielle pour :
· améliorer l’organisation ;
· optimiser les flux ;
· réduire les coûts ;
· renforcer la performance du système d’information.
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