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Plan

1. Tour de table

2. Présentation de l’atelier 

3. Construction d’un Meta Model

4. Identification des processus les plus 
contributifs

5. Pour aller plus loin … : les 7 étapes de 
mise en œuvre
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1. Tour de table
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Faisons connaissance

Mon prénom

Mon lieu de travail

Mes fonctions

Mon niveau de connaissance en termes de 
processus (novice - intermédiaire – expert)

Ce que j’attends de l’atelier

3
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Une co-animation !

4

Gérard MAILLET
Vice Président Club des Pilotes de Processus
Animateur antenne Aquitaine du C2P
Certifié CBPP
Enseignant vacataire

gmaillet@club-pilotesdeprocessus.org

Mobile : 06 24 97 44 48

Virginie BOULANGER
Université de Bordeaux – Chef de projet transformation
Membre du Conseil d’Administration du C2P
Certifiée CBPP
Enseignante vacataire

virginie.boulanger@u-bordeaux.fr

Mobile : 06 24 97 81 56

mailto:gmaillet@club-pilotesdeprocessus.org
mailto:virginie.boulanger@u-bordeaux.fr


19ème École Qualité et Responsabilité Sociétale en Recherche et en Enseignement Supérieur   du 13 au 15 septembre 2021

C
e
s

 v
is

u
e

ls
 d

e
 F

ra
n

c
e

 P
ro

c
e

s
s

u
s

 s
o

n
t 

m
is

 à
 d

is
p

o
s

it
io

n
 s

e
lo

n
 l
e

s
 t

e
rm

e
s

 d
e

 l
a

 l
ic

e
n

c
e

 C
re

a
ti

v
e

 C
o

m
m

o
n

s
 A

tt
ri

b
u

ti
o

n
 4

.0
 I
n

te
rn

a
ti

o
n

a
l

2. Présentation de 
l’atelier
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Présentation atelier

Objectifs :

• Construire un Meta Model

Moyens utilisés : 

• Répartition théorie/pratique 

• Supports : Klaxoon

• Exemple : ESR – MetaModel d’une université 
(enseignement et recherche)

• Travaux en sous-groupe

6
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3. Construction d’un 
Damier Stratégique®

ou Meta Model
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Engagement durable de la Direction

Pourquoi? 

Choix stratégique – action des pilotes en 
lien avec la stratégie – volonté du 
dirigeant – projet d’organisme –
mobilisation de tous les acteurs

Comment?

S’engager dans la durée – communiquer –
aider – assister – régler les conflits –
célébrer

Pour qui?

Tous les acteurs – principalement le 
management

Comment faire partager?

Argumenter – conscience des freins –
donner exemple

8

Rôle de la Direction générale :

• Pouvoir initiateur
• Soutien en matière 

d’investissement
• Légitime les délégataires du 

projet
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De la stratégie à l’organisation

9

Stratégie

Métiers

Processus

Organisation

Ressources et 

Moyens

Chaînes de Valeur
Domaine de création de 

Valeur

Processus
Activités

Procédures
Opérations

Pourquoi
Quelles promesses de création de 
valeur l’entreprise fait elle à ses 
différents publics

Quoi
Quels processus l’entreprise met-elle 
en œuvre pour répondre aux 
demandes de ses clients

Qui – Quand - Combien
Comment l’entreprise s’organise t’elle 
pour réaliser ses produits et services
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Qu’est ce qu’un processus ?

10

Ensemble d'activités corrélées ou en interaction qui utilise des éléments 

d'entrée pour produire un résultat escompté (ISO 9000 : 2015)

Différence entre processus et procédure :

• Processus : ce qui est fait dans l’entreprise (QUOI ?), par qui et quand;

• Procédure : la façon de le faire (COMMENT ?)

Enchaînement d’un ensemble de contributions qui permettent 

de satisfaire la promesse faite à un bénéficiaire (un client)

PROCESSUS
BENEFICIAIRE BENEFICIAIRE

Demande
Service 

rendu

Processus : pro (vers l’avant) et cessus (cedere = marcher, aller)
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Le Référentiel de processus 
Une vision partagée 

11
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Construire un Meta Model : Les sept étapes
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Construire un Meta Model : Les 7 étapes
A - Prendre en compte le contexte externe 
de l’organisme

5 forces
Mickaël PORTER
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Zoom sur PESTEL

14
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Réalisons le PESTEL d’une université 
francophone

Application

https://app.klaxoon.com/join/FCMZQHQ

20 min

15

https://app.klaxoon.com/join/FCMZQHQ
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Construire un Meta Model : Les 7 étapes
A - Prendre en compte le contexte externe 
de l’entreprise
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Processus & RSE

17
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Source : https://nuovavista.com/

C
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Construire un Meta Model : Les 7 étapes
B - Prendre en compte le contexte interne 
de l’entreprise
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Clients
Collaborateurs

Fournisseurs

Sphère 
publique

Actionnaires

Sphère 
Financière

Partenaires

…….

Réglementaire

Construire un Meta Model : Les 7 étapes
Etape 1: les parties prenantes

19
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Application

Quels sont les clients/bénéficiaires d’une 
université francophone (formation et 
recherche) ?

20

https://app.klaxoon.com/join/PVEVPHT

10 min

https://app.klaxoon.com/join/PVEVPHT
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Construire un Meta Model : Les 7 étapes
Etape 2 - Les offres de produits et de services

1. Vente de places dans un avion

2. Ventes complémentaires : bagages, priorités, consommations, ..

1. Vente de livres d’occasion

2. Cartes privilèges « prime », financement, plateforme d’hébergement, …

1. Vente de voitures

2. Financement, location, entretien, assurances, assistance, mobilité, … 

1. Vente de packaging

2. Services à la personne, … 

21
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Application

Quelle est l’offre d’une université en termes 
de formation et de recherche ?

22

10 min

https://app.klaxoon.com/join/PVEVPHT

https://app.klaxoon.com/join/PVEVPHT
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Construire un Meta Model : Les 7 étapes
Etape 2 - Les offres de produits et de services

1. Nouveaux programmes de formation diplômants (étudiants) ou de sensibilisation 

(Entreprises) intégrant les nouvelles pratiques managériales et les nouvelles 

technologies

2. Nouvelles formes de formation (Blended Learning)

3. Financements de cursus via les entreprises (Alternance, Apprentissage, …)

4. Programmes mixtes et internationaux

5. Accompagnement StartUp (création, lancement, premières réalisations, ..)

6. ……
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Construire un Meta Model : Les 7 étapes
Etape 3 - Les promesse en regard des bénéficiaires
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Application

Citer une promesse pour le domaine 
formation et une pour le domaine recherche

25

10 min

https://app.klaxoon.com/join/PVEVPHT

https://app.klaxoon.com/join/PVEVPHT
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Construire un Meta Model : Les 7 étapes
Etape 4 - Les domaines de création de valeur 
dans un écosystème
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Application

Sur la base de la promesse précédemment 
identifiée, déterminer les domaines de 
création de valeur permettant de la 
satisfaire

27

15 min

https://app.klaxoon.com/join/PVEVPHT

https://app.klaxoon.com/join/PVEVPHT
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Développer les politiques stratégiques, économiques et sociales

Processus de pilotage

Supporter les processus opérationnels : logistique,  ressources humaines, 
comptable, financière, informatique, immobilier, …..

Processus de support

Construire un Meta Model : Les 7 étapes
Etape 5 - Les processus de support et de pilotage
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• Conçus pour mesurer, surveiller et contrôler les activités de l’entreprise

• S’assurent que les processus métiers et supports sont conçus et exécutés de manière à atteindre les objectifs

• N’apportent pas directement de valeur : nécessaires pour améliorer l’efficacité et l’efficience globale

• Processus cœur de métier ou opérationnels : activités essentielles pour réaliser les missions de l’entreprise

• De bout en bout, transversaux, créent directement de la valeur au client

• Composent la chaine de valeur : chaque étape apporte de la valeur à la précédente

• Supportent les processus opérationnels : ressources de management, infrastructures, TIC, ...

• N’apportent pas directement de valeur : nécessaires pour améliorer l’efficacité et l’efficience des autres processus

Développer les politiques stratégiques, économiques et sociales

Processus de pilotage

Offrir et gérer des produits et des services « … »

Processus opérationnels

Supporter les processus opérationnels : logistique,  ressources humaines, comptable, financière, 
informatique, immobilier, …..

Processus de support

La recherche a montré que les organisations en concurrence se différencient sur seulement environ 5% de leurs
processus. Autrement dit, seulement 5% de ce qu'ils offrent aux clients est vraiment différent de leurs concurrents.
Les 15% supplémentaires sont des processus de base importants qui soutiennent l'avantage concurrentiel (LEADing
2014). Cela signifie que 80% de tous les processus d'entreprise sont des processus de routine qui peuvent être
exécutés en utilisant les normes de l'industrie ou les pratiques courantes de l'industrie.

Construire un Meta Model : Les 7 étapes
Etape 5 - Les processus de support et de pilotage
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Processus de support

Processus de pilotage

……………………
Piloter la stratégie de développement
Piloter le « capital humain »
Piloter les ressources  budgétaires et financières

Construire un Meta Model : Les 7 étapes
Etape 5 - Les processus de support et de pilotage
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Proposition MetaModel
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Délivrer une formation qualifiante de qualité

Promouvoir une recherche responsable

Définir la 
politique 

stratégique

Piloter les 
Ressources 
(RH, SI, Fi, 

Immo,..)

Piloter de la 
Communication

Piloter les 
relations

internationales

Piloter les 
partenariats 

(autres universités 
et organismes 

publics et privés

Piloter la 
performance & 
l’amélioration

Développer
/créer  

l’offre de 
formation

Sélectionner 
les étudiants

Accueillir les 
étudiants

Suivre le 
parcours 

des 
étudiants

Répondre à 
des appels 
à projets

Réaliser les 
activités de 
recherche

Valoriser 
les résultats

Clients Clients

E
n

s
e
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, 
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p
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…
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, 
…

Gérer 
les RH

Gérer les 
finances 
et achats

Gérer les 
infrastructures

Gérer 
les SI

Gérer 
les SI

Gérer la 
scolarité

Gérer 
H&S

Gérer la 
réglementation

Suivre les 
« Alumni »
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Illustration Meta Model
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Illustration Meta Model

AFSCA Agence fédérale pour la sécurité de la chaîne alimentaire

33

http://www.afsca.be/apropos/processus/
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Illustration Meta Model
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Processus & RSE

35



19ème École Qualité et Responsabilité Sociétale en Recherche et en Enseignement Supérieur   du 13 au 15 septembre 2021

C
e
s

 v
is

u
e

ls
 d

e
 F

ra
n

c
e

 P
ro

c
e

s
s

u
s

 s
o

n
t 

m
is

 à
 d

is
p

o
s

it
io

n
 s

e
lo

n
 l
e

s
 t

e
rm

e
s

 d
e

 l
a

 l
ic

e
n

c
e

 C
re

a
ti

v
e

 C
o

m
m

o
n

s
 A

tt
ri

b
u

ti
o

n
 4

.0
 I
n

te
rn

a
ti

o
n

a
l

Processus & RSE
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Processus & RSE

37



19ème École Qualité et Responsabilité Sociétale en Recherche et en Enseignement Supérieur   du 13 au 15 septembre 2021

C
e
s

 v
is

u
e

ls
 d

e
 F

ra
n

c
e

 P
ro

c
e

s
s

u
s

 s
o

n
t 

m
is

 à
 d

is
p

o
s

it
io

n
 s

e
lo

n
 l
e

s
 t

e
rm

e
s

 d
e

 l
a

 l
ic

e
n

c
e

 C
re

a
ti

v
e

 C
o

m
m

o
n

s
 A

tt
ri

b
u

ti
o

n
 4

.0
 I
n

te
rn

a
ti

o
n

a
l

Du Meta Model aux activités des Processus

Macro Processus

Processus 

Activité

Procédures

Mode opératoire Règles de gestions

Niveau de description Illustration
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4. Identification des 
processus les plus 
contributifs
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Méthode Hochin Kanri
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Comment faire ?

1. Identifier 2 à 3 objectifs stratégiques

2. Prioriser les objectifs (poids relatif)

3. Prioriser les processus

4. Calculer l’interrelation des processus
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Analyser: les processus ne sont pas 
indépendants, ils sont interreliés…

Améliorer un processus peut avoir un impact sur d'autres processus…
(ici, par exemple le processus 1 influence fortement (3) le processus 2, si j'étudie mieux le 
marché, je développerai mieux mes produits/services !)

Utilisation de MICMAC  ©LIPSOR-CNAM

Interdépendance des processus ("MicMac")
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Identifier et partager sur les Interdépendances des processus ("MicMac") 

Certains processus (les "leviers"), sont aux nœuds des interdépendances des processus 

Analyser: les processus ne sont pas 
indépendants, ils sont interreliés…
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En synthèse 

La construction d’un Meta Model permet de 
positionner les inflexions stratégiques d’un 
organisme

• En prenant en compte l’écosystème dans 
lequel il vit ;

• En définissant clairement sa vision, son 
ambition et ses missions ;

• En identifiant ses processus clés permettant 
d’atteindre ses objectifs.

Le Meta Model définit notamment le cadre de 
mise en œuvre de la démarche processus
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PRÉSENTATION DES 7 ÉTAPES DE 
MISE EN ŒUVRE

5. Pour aller plus loin … 
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La mise en œuvre d’une démarche de pilotage par 
les processus

2

Affecter les processus 
en responsabilité

3

Décrire les processus 

1

Identifier les processus 
en les nommant

4

Engager une 
démarche participative 

5

Définir les indicateurs 
pertinents

6 

Analyser 
périodique ment 

les processus

7 

Développer et 
mettre en œuvre 

les plans d’actions

Regarder un processus collectivement conduit systématiquement à 
l’amélioration de sa performance

La finalité de l’approche processus :
Connaître pour Agir

Nom du processus
[verbe d’action à 
l’infinitif + COD]

Modélisation/ 
cartographie de 

processus

Pilote de 
processus
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Evaluation de l’atelier

Donnez votre opinion "à chaud" sur cet atelier

Notez de 1 à 5 : 5: tout à fait d'accord  4: assez d'accord  3: 
OK   2: améliorable  1: pas content!
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Guide du management par les processus
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Processus, architecture Si et Gouvernance
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