
Symposium Management de la 
qualit® et de lô®xp®rience client

Pilotage des processus: démarche 
pertinente pour mieux servir les clients 

et réduire les coûts



Des évolutions qui contribuent au 
renforcement de lôapproche processus

Approche Processus
ÅDéterminer les processus du SMQ et leurs indicateurs de performance
en lien avec les enjeux delôorganisme

ÅMaîtriser les processus en prenant en compte les risques et lôobtentionde
résultats

ÅIdentifier les opportunités dôam®liorationdes processus

ÅPlanifier et conduire les changements
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Quelques points de repère
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Approche processus: une manière 

dôappr®hender et de faire ®voluer le fonctionnement 
dôun organisme ¨ travers une vision orient®e client, 
par la mise en îuvre et le pilotage de ses processus

Un processus est lôensemble des 
contributions que les acteurs de 
lôentreprise assurent pour tenir la 

promesse faite au client

Notion de « qui fait quoi », de parcours 
client



Pourquoi aujourdôhui s'int®resser aux processus? 

Exigence clients/Organisation des entreprises: 
paradoxe dans un monde hyperconcurrentiel 

Autres 
problématiques 

actuelles
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Piloter (manager) par les processus: côesté

éRemettre le client au centre 
des préoccupations en confiant 
¨  quelquôun, le Pilote de 

processus , une responsabilité 
transversale pour é
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Les ingrédients pour réussir une démarche processus

Engagement de 
la direction

Organisation 
adaptée

Démarche

Gouvernance 
ajustée

Culture client 
coopérative

Mise en pilotage 
des processus

Pérennisation 
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Une démarche pour construire et gérer les processus

Identifier 
les 

processus

Les affecter en 
responsabilité

Décrire les 
processus

Engager une 
démarche 

participative

Définir les 
indicateurs

Analyser les 
processus

Développer 
les plans 
dôaction

Conna´treé pour agiré          
maisé
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Agir: de différentes manières

Qualité de 
fonctionnement

Réduction des coûts

Attentes des clients

Risques opérationnels

Offre 
produits/services

Implication acteurs

La Performance 
Opérationnelle du 
processus actuel

La 
Performance 

opérationnelle
du processus

cible

Devenir é.
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éEt chaque fonction de lôentreprise peut aussi agir
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Le d®veloppement dôune culture client et du 
travail coopératif

Notion de 
culture client

Notion de 
travail 

coopératif

Un moyen pour donner ou redonner du sens au travail , de la motivation, de lutter 
contre un certain individualismeé.et diminuer un peu le stress

ƴÊtre soucieux du résultat collectif
ƴTravailler ensemble : contribuer
ƴD®velopper lôentre-aide, la coopération
ƴRechercher les causes et non les fautifs
ƴEtre tourné vers le client
ƴAvoir la culture de la mesure
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Lôimplication de tout le management est 
primordiale

Quelles idées en conclusion 

Le d®ploiement dôune d®marche de 
gestion des processus prend du temps

La mise en place ne nécessite pas de 
gros investissementsé

é et les retours sur investissements 
sont réels et concrets!

Symposium: Management de la qualité et de l'expérience client - ISM - IAE - UVSQ - MR - Mars 2019 11



Quelles idées en conclusion 

Le d®veloppement dôune culture collaborative et 
coopérative est indispensable

Un langage commun facilite lôappropriation

La culture de la mesure pour évaluer 
les progrès

Le référentiel des processus doit servir 
toutes les entit®s de lôorganisationé
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