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Modele de Maturité du Pilotage de la performance
par les Processus

Processus, la voie de la performance* propose un nouveau mode d’organisation et de
management fondé sur un « modele de maturité » construit pour garantir la compétitivité des
entreprises et la satisfaction client.

Ce nouveau modele, qui implique un pilotage par les processus client, situe I'entreprise et
toutes ses structures sur cing niveaux d’excellence de Réactif a Leader, remettant en cause
certains paradigmes du taylorisme.

Il répond a neuf criteres permettant I'amélioration
de I'entreprise : alignement stratégique, vision
processus, alignement du Sl, satisfaction client,
performance économique, maitrise des risques,
optimisation, reconstruction et innovation, animation
et gestion du changement.
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Processus,
la voie de la performance

un modéle de maturité

Fort de I'expérience de plus de trente experts
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Du « Producteur Roi » au « Client au Centre »

Production Organisation Informatique

Coiits
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L'entreprise du vingtieme siecle
pouvait se concentrer sur le
produit-roi avec comme
référence le triptyque
colt/qualité/délai qui éclipsait le
chiffre d’affaires.

En effet, les paradigmes
tayloriens apportaient a
I'entreprise une solution pour
réaliser une production de
masse qui serait nécessairement
vendue : diviser le travail et le
décrire dans des procédures tres
détaillées pour éviter tout défaut
et tout retard de production.
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client et de |la creation de richesse

Une demande client = Un seul processus

S €

Une demande de
financement pour

Le « process » simplifié tel
que le client souhaiterait le percevoir

ma future maison

Engagement

doter doune organ
de bout en bout, fédérant toutes les énergies autour du

Partenaire

G Agencel| A9ENcE& | Centres de
Informatique |  Décisions

Middle
office

Le « process » tel qu @l se déroule dans la Banque

Ce qui ne supprime pas les fonctions verticales qui optimisent localement les activités

Notaire
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Un cheque
chez le
notaire
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Il a une valeur pour le client
et une valeur pour I'entreprise
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pilotage de la performance
par les processus
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Un modele de maturité du pilotage de la performance
pour se challenger

Le marché est devenu trés concurrentiel et

globalisé.

Les offres de produits et de services y abondent, et | Jn Modele de Maturité
la préoccupation du client est devenue un critéere

clé de pérenniteé . pour .

A la demande de leurs clients, les entreprises
doi vent ®l ever le niveau doefEPMPANCEe de | «

services. , en interne et en
Par voie de consequence, les mesures de la
performance ne peuvent plus se fonder externe et se

uniquement sur un référentiel interne de controle confronter
de gestion ou de qualite. i
aux pratiques les

Désormais, les entreprises sont obligées de meilleures et les plus
comparer leurs performances respectives avec des ~ |
référentiels « externes ». Pour conserver leur Sures

comp®titivit®, el l es sont CCE'IHQi?QIDbS.@I’ﬂ@ﬁP“

stratégies et le pilotage de leurs activités sur les

ni veaux dobébexcellence exi g®s eMQUIQC@[enEenEI

er
4
a4

P avn e

Modele de Maturité Présentation D Vanoverberghe C2P 28 janvier 2010 5



Une logique de résultat et de challenge applicable
a tous les niveaux del dentrepri se

La démarche Modele de Maturité retenue repose sur des conditions
essentielles :

i évolutivité: comme toute cellule, | 0entreprise
disparaitre (Darwin) . Pour ce faire, on est donc conduit a concevoir les criteres
autour doune boucle doam®lioration qui ma t
deviendront des moyens pour | 6action. Ceci
repr ®sentation de | 6®volution centr ®e sur
(variance) ou fortement (saut)

i finalité: | 6entr epr i s elawvateur clienthet éntrepgise en est le
paradigme central

i divisibilité (fractal) : ce qui so6éapplique au niveau d
sobappliquer ° wune filiale ™ une entit®, -

i complétude : les principaux éléments du modele doivent étre suffisamment
complets pour assurer le mieux possible le succes

el l e a fait [ 6objet doune publ obmhamhcnbhaegeate
Added (DIVA) Building a Theory of Sustainable Success o ( revue européenne de finance
EMEFIR)
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Le modele de maturité repose sur 2 concepts: 5 niveaux
de maturi t® et une boucle dbo

Niveaux de maturité du pilotage de la performance
par les processus

Processus
Adaptés
Processus
Prévisibles
Processus
Différenciateurs
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Pilotes de Processus

pouvoir se comparer aux autres entreprises aux autres entités aux autres processus
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La boucle do®vol ution et de
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| 6 Al i gnement Strat®gi que
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Originesde laboucled 6 ®v ol ut i ons

1 je veux éussir
quoi? finalie

finalité
0 B
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| ac_:tlons " résultats
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Pilotes de Processus
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Des questions par criteres
5 réponses possibles par question

Niveaux
de maturité
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Exemple de questions sur le critere 1

Critere 1 Implication de la direction générale et alignement stratégique

1.3. Des éléments de gouvernance des processus (responsabilité des Pilotes de
processus i modalités de fonctionnementi d ®vel oppement doéune cul tur

déune mani re de travailler de fa-on plus coll ecH
mis en place ?
O Non.

O Oui, définition et mise en ceuvre de la responsabilité des Pilotes de processus.

O Oui, définition et mise en ceuvre de la responsabilité des Pilotes de processus et des modalités de
fonctionnement.

O Oui, définition et mise en ceuvre de la responsabilité des Pilotes de processus, des modalités de
fonctionnement et développement d’une culture client et d’'une maniéere de travailler plus
collectivement.

O Oui, les mémes ingrédients tout en assurant un suivi et une pérennisation a travers I'animation
permanente, incitative et innovante du dispositif de pilotage de la performance des processus.

1.4 Un comité type« performance processus », de niveau direction, pilote-t-il les
r®sul tats et | 6am®liodation des processus
O Non.

O Partiellement.

O Oui pour chacun des processus (sans se soucier des interrelations entre eux).

O Oui, en prenant en compte les interrelations entre processus.

O Oui, en prenant en compte les interrelations entre processus (y compris la partie chez les
fournisseurs, les partenaires, les clients..) , et en adoptant une vision pluriannuelle.
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Le Modele de Maturité: une source riche de

progres pour les entreprises

Se situer

4 Observatoire 2008 :

Maturité du pilotage de la performance par les processus

(ensemble des secteurs d'activité)
Niveau5: Leader
) T 0%
N|veau4.OPred|cuf 0 Niveaul: Réactif
Ni 3: Efficient Niveau2: Géré
veaus: cien 18%
29%
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Les 9 critéres déterminants

Critére9 : Animation &

Critere1 : Implication DG
4 ritére2 : Vision processus
Compétences

ritére8 : Reconstruction
/ Innovation

Critére7 : Optimisation :
Plans d'action & Mesure

Critére6 : Maitrise Risques

conformite é

Prioriser et Creuser par critere et par

question
Passer 1 I
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La mi se en Tuvre du mod |

Un groupe de travail fait évoluer le modele et les questions en
garantissant la compatibilité ascendante des versions
Nous travaillons a son Européanisation voir plus ....

Un Benchmarking plus profond: la communication se poursuit par niveaux (réactif leader
etc ) mais les niveaux sont complétés par des notations , ce n'est plus tout a fait pareil d’avoir
1,9 ou 2,7 méme si on est niveau geéré

Une exigence plus élevée par niveau:

Par item autant de questions que de niveau et une plage d’exigence 1,8 a >2,8 géré etc

Le niveau leader durable >=4,8 est logiquement dur a atteindre, conformément a la réalité
économique

Le questionnaire se compléte sur Innovation (dont Marketing) Compétences etc
mais n 0 e pas modifié fondamentalement

Les Réflexions sur 2010 vont commencer (développement durable, Management
/Rh etc.)
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Comparaison de quelques modeles

Le modele CMMI s’applique uniquement a la production informatique. Il pose bien la question
de l'efficience de ce processus : « produire un logiciel bon vis-a-vis du demandeur » (et
s'améliorer). Mais il ne regarde pas la vision de bout en bout, ne s’interroge pas sur les gains
réalisés par l'entreprise, ne se demande pas si le client externe est mieux servi. CMMI permet de
communiquer facilement sur 5 niveaux, le niveau le plus élevé étant optimisant. On voit
rapidement qu’il est moins exigeant et ne s'applique qu’'a la fonction développement du SI.

Le modele PEMM de Hammer est un modele extrémement complet sur l'aspect des
pratiques managériales. Mais il s'intéresse peu au résultat (a comparer a I'EFQM). 1l comporte
en fait 2 modéles : un pour le management global des processus au niveau de l'entreprise, un
second applicable a chaque processus. Les niveaux n‘ont pas de nom.

Le modele EFQM est extrémement détaillé, il inclut les résultats. La communication du
résultat atteint se fait en points globaux. Mais il est difficile de communiquer ainsi dans et hors
de l'entreprise. Encadrant moyens et résultats de maniere séparée, il génére parfois de
nombreux plans d’‘action dont on détecte mal les liens.
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