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ONSTRUIRE LE REFERENTIEL DES PROCESSUS
A DEMARCHE PROCESSUS

|dentifier les processus
Décrire les processus
Confier la responsabilité de chaque processus
ONSTRUIRE UNE BASE DE CONNAISSANCES DES PROCESSUS

Accessible, partagee
Maintenue a jour

Support de décisions engageant la vie de l'entreprise et son avenir

TERETS DE CETTE BASE DE CONNAISSANCE ?

Ancrage de parametres de la gouvernance

Tableaux de bord, indicateurs et outils de pilotage

Risques, Qualité et conformité

Codts et valeur ajoutée d'une chaine d'activités




EFERENTIEL DES PROCESSUS ET GOUVERNANCE
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Figure 4.11 : La structure du référentiel d’entreprise.

Source : Michel RAQUIN Hugues MORLEY-PEGGE le pilotage par les processus




EXEMPLES (1)

ANCRAGE DE TABLEAUX DE BORD

Un Indicateur de TdB mesure I'écart avec un objectif, issu de la stratégie
Un Indicateur de TdB est compilation de plusieurs indicateurs unitaires

. Unindicateur unitaire mesure un des parametres d'une activité
Référencer les activités
et leurs parameétres
ANALYSE DES COUTS

On compile les colts au niveau processus (de réalisation, de conception ...)

Chaque codt est issu de I'analyse des ressources consommeées par chaque
activité, par chaque processus élémentaire

Processus et schéma comptable (activités et lignes comptables)

Inclure les amortissements, ... gy R T
les ressources consommeées




EXEMPLES (2)
CERTIFICATION QUALITE

L'organisation s'engage sur la conformité et 'ameélioration des produits et services

Le Systeme de management des la Qualité requiert :

Chaque activité développe une vision client Référencer les activités les actions
. : ité rforman
Formalisation des pratiques Qiialilesieli SsbsHonmances

Mesure et ameélioration continue de la performance

Niveau d'ancrage : processus élémentaire, de réalisation

ISO 9004 préconise (entre autres) des mesures relatives

Aux performances du processus

Aux performances financieres Référencer les activités les incidents
les risques et les processus secours

A la satisfaction du client -

EXPOSITION AUX RISQUES OPERATIONNELS

Compilation des incidents au niveau processus €lémentaire

Vérifier que le CTRL interne ajuste l'investissement sécurité au niveau de risque

Vérifier le débranchement vers le processus de secours a partir du réféerentiel
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UNE DESCRIPTION MAITRISEE

Décrire I'ensemble des processus réclame le méme "canevas"

Activités, phases, événements, produits, documents ...

La description de chacun de ces items doit répondre aux mémes questions

IL FAUT ADOPTER UN META MODELE. COMMENT LE CONSTRUIRE ?

MAITRISER LES TROIS NIVEAUX DU DISCOURS
META MODELE DES PROCESSUS Qualiticien, ingénieur de production,
MODELES DE CHAQUE PROCESSUS informaticien, CTRL de gestion, ...
INSTANCES DES PROCESSUS

LE META MODELE DEPEND DE L'ANGLE DE VUE ADOPTE

Point de vue ACTIVITE (processus opérationnels)
Activités, phases, roles, documents, acteurs ...
Point de vue PRODUIT (processus opérationnels)

Produit, état, transition, événements, ...

Point de vue DECISION (processus stratégiques, tactiques)

Intention, issue, alternative, argument
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Ce référentiel est propose par les
auteurs dans le but de construire
une vision organisee des processus.

Il est possible de I'enrichir afin de le
rendre apte a supporter les
descriptions issues des autres
aspects

Aspect produit : enrichir les activités avec les
produits, documents, états des -, acteurs
intervenant

Aspect décision : enrichir les processus clients
avec les intentions, les arguments, et les
processus élémentaires avec les alternatives
possibles.

Source : Michel RAQUIN Hugues MORLEY-PEGGE op.cit.



NE META MODELISATION UML POSSIBLE DES
PROCESSUS
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JU MODELE DE CLASSE A LA BASE DE DONNEES

xemple de base de données capable d'accuelllir I'information modélisée

PROCESSUS ACTIVITES
% idPROCESSUS % idACTIVITE
normPROCESSUS idACTEUR
descPROCESSUS libelle
intPROCESSUS idActiviteENGLOE
idPROCESSUS
idCU
idRG

L

TRAMNSITIONS

*

T idTRAMSITION
nemTRAMNSITION
idACTIVITE
idEtatAVAL
garde
idOpérationAs50
idEtatAMOMNT

ETATS

ko

% idETAT
libelleETAT
idMACHINE

.

MACHINESETAT!

w

% idMACHIMNE
nomPACHIMNE
idOBJET

ACTEURS

#

% idACTEUR

Marm

OBJETSMETIERS

k.

% idOBJET
nomOBIET

REGLESGESTION

% idRiG
Libelle
Parameétres

FLUXOBJET

*

% idFLUX
libellEINSTAMCE
idOBJIET
idActiviteAMOMN]
idActiviteAWVAL
idETAT




DIALOGUE AVEC MON ASSUREUR

leSouscripteur : Souscripteur %

monCourtier : Courtier

O

| [numéro Con

trat accessible]

<<datastore>>
catalogueContrats

formulerDemande ‘

<<datastore>>
catalogueGaranties

choisirGaranties J

[OUI] r

uneGarantie:Garantie @
[choisie]

/ initier la Garantie \
I Q ]

‘ définirNiveauProtection ‘ définirBénéficiaireJ

validerGarantie

:: uneGarantie:Garantie @

chercherContrat

uneGarantie:Garantie
tée]

[affec

ajouterG

unContrat:Contrat @
[valide]

arantie

leContrat:Contrat
[modifié]

[initialisée]
[NON]

Valider

unContrat:Contrat @
[valide]
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) souscrireGarantie

[T IeSouscripteur:Seuscripteur
“oi initier la Garantie
[ choisirGaranties
() Valider
(1 formulerDemande
“+ Continuer 7
@ InitialMede
@ FinalMode
[=] uneGarantie: Garantie
[=] uneGarantie: Garantie
[=] unCentrat: Contrat
catalogueGaranties : CatalogueGaranties
[T] menCourtierCourtier
() chercherContrat
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) [=] unContrat: Contrat
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MISE EN OEUVRE DES INDICATEURS

OBJECTIF FACTEURS CLES ACTIONS INDICATEURS INDICATEUR
DE SUCCES UNITAIRES GLOBAL
OBJ1 :Aygmentfr CA des garanties Diminuer les rabais | Rabais/ CA IndOBJ1 :
I'efficacité de; 10% souscrites moyenne
en 6 mois pondérée des 9
indicateurs
unitaires

Accroitre le montant Valeur assurée / garantie
Accroitre le volume Bénéficiaires / contrat

Temps de traitement | Diminuer les colts Co0t télécom / contrat

total communication
Diminuer les codts de Codt Sl / contrat
possession
Optimiser les contacts | Nb appels par garantie
commerciaux souscrite

Qualité de la Maitriser les codts de Temps de réalisation

productivité production
Maitriser les colts de | Codt logistique par
la logistique garantie souscrite
Maitriser les codts Co%t doacqui sition
commerciaux déun client




MISE EN OEUVRE DES INDICATEURS
Valorisation de chaque indicateur unitaire

Compilation de valeurs issues de plusieurs exécutions du méme processus
La base de données doit mémoriser les valeurs fournies par les instances des processus
Créer une deuxieme base de données : valeurs instances des processus.

Indicateurs unitaires Valeurs mesurées Valeurs cibles Ecarts | Points obtenus
U1l 18% 7% - 11% -2
e
U9 154 25 U + 10404 +5
mpi |l ation des valeurs : | e coefficien
uodon | ui attache

= 3*1 Ul + 1 U2 +V@NumuUu3 + 2* | U4 + & =




ANCRAGE DES INDICATEURS

Quelles proprietés ajouter au modele du processus

Rabais / CA : prix catalogue de la garantie, prix effectivement consenti GARANTIE
Valeur assurée / garantie : niveau de protection GARANTIE

Bénéficiaires / Contrat : bénéficiaires de la Garantie GARANTIE

Colts télécom / contrat : contrats ouverts pendant periode facturée CONTRAT
Codts Sl / contrats : empreinte mémoire de chaque contrat REPORTING SI

Nb appels par garantie souscrite CLIENT SOUSCRIPTEUR

Prix revient MaJ Contrat : compiler coltchaque activité ACTIVITE

Cout acquisition d'un Client : temps transformation prospect en souscripteur

Mettre a jour le modele des processus
Modifier la base de données en conséquence

Enrichir le méta modele

GDH debut, GDH fin de toute activité de tout processus
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OHERENCE ENTRE LES ITEMS DU MODELE DES
PROCESSUS

Les ACTIVITES manipulent des instances d'OBJETS
Les ACTIVITES mettent en oeuvre des REGLES DE GESTION

Les ACTIVITES affectées a un ACTEUR sont décrites sous forme de CAS
D'UTILISATION (SERVICES)

Passer d'une activité a une autre revient a provoquer une transition dans le
CYCLE DE VIE des OBJETS

Les flux d'information circulant le long d'un processus sont des rafales
d'instances d'OBJETS

Les événements sont instance de SIGNAL

Le message porté par un SIGNAL est une instance d'OBJET

OBJETS = OBJETS SEMANTIQUES (CONCEPTS METIERS) + OBJETS
PRAGMATIQUES (CONCEPTS ORGANISATIONNELS)




LA GESTION MAITRISEE DE L'INFORMATION
SUR LES PROCESSUS

Construire un réferentiel des Objets (sémantiques, organisationnels)

Manipulés par les processus Construire un référentiel des processus
] L ] ] revient a construire un ensemble de
Construire un referentiel des Services modéles cohérents !

Appelés lors de 'exécution des processus, fournis par les objets

Construire un réferentiel des Regles de Gestion

Mises en oeuvre par les activités des processus
Paramétrables (agilite)

Construire un référentiel des Cas d'Utilisation
Activités mises en oeuvre par un Acteur (non automatisees)

Construire un réferentiel des documents (internes, externes, légaux)
Un document collationne des données issues des objets métier

Construire un référentiel des indicateurs

Un indicateur doit fournir la méme information, quelque soit le point d'observation




PROCESSUS, CONCEPTS METIERS ET SERVICES

Acteurs MOE

CONCEPTS ACTEURS DES SERVICES PROCESSUS METTANT
METIERS PROCESSUS FOURNIS LES SERVICES EN
OEUVRE
Prestation MOA Stratégique Consulter liste Maintenir le catalogue deg
Consulter prestation prestations
é Configurer prestation
Cadrage projet MOE Rédiger cadrage Cadrer le projet
MOA-S projet Piloter le projet
Consulter NdC
Personne Physique Commercial Promouvoir Prospect Conquérir nouveau Client
Personne Morale en Client
Service Achat Référencer prestataire
Recette du projet MOA-SI MaJ Cahier de Test§ Prononcer la recette du
MOA-S Faire bilan des tests projet
Protection physique MOA-S Rendre compte testg Mettre en place sécurité
Utilisateurs de résistance physique du Sl

Défin_ir niveau
résistance




DU REFERENTIEL DES PROCESSUS AU SYSTEME
D'INFORMATIONS DE L'ENTREPRISE

Situation actuelle des Systemes d'Information : un empilement en couches
successives des réalisations au fur et a mesure des besoins.

De nouvelles exigences prudentielles réclamant un acces facile

Aux concepts metiers

Aux regles de gestion et a leur variabilité

Cette gestion empirique est un frein majeur :

A l'appropriation de l'information
A l'agilité des Sl

A la stratégie de 'organisation

erprises still embed processes, rules and reporting in applications.
rds, process flows, rules and analitics are hard-coded into individual applications.
hard to even find these definition when thley ar
change requires lenghty QA procedures » Forrester Research mai 2008




META MODELES DE PROCESSUS : ASRECTS

I'entreprise ; ne retient de la réalité qu'un certain nombre d'aspects.

Méta modele = guide de modélisation (construction du modéle). Identifie’
guestions mais n'y répond pas. | "=

Construire un méta modele unifiant la diversité des points de vue
L'information et sa gestion au coeur du management par les processus.

Les donnees sont justes mais l'information est-elle de qualité ? Fiabilité des
Indicateurs

Les Sl ne créent pas l'information ; ils transforment les données =>
repartition des responsabilités et des droits de regard de chacun sur la
gestion de ce patrimoine indivis.




LA "CHAINE DE LA CONNAISSANCE"

Une structuration de la perception organisée en niveaux :

données, informations, connaisances, compétences

Chaque niveau est décrit selon un modele
structuré :

Données physiques : valeurs fournies par la
base

Informations : modéle logique des données
Connaissance : modele des concepts metiers
Compétences : tableaux de bord

La gouvernance doit s'appuyer sur cette structuration
de la perception des processus de |'entreprise

Ne pas confondre structure des tables et valeur
sémantique des objets métiers




