
 

  
 

 
 

L’approche processus :  

avant tout une approche organisationnelle 
L’approche processus est fondée sur le concept client-fournisseur. Applicable à tout type d’organisation 
(entreprises, administrations, associations…), quelle que soit leur taille, elle constitue un outil très intéressant pour 
développer la responsabilisation des personnes et résoudre les dysfonctionnements internes. Son efficacité n’est 
plus à démontrer dans de très nombreuses situations, par exemple dans le cas de projets de rapprochement 
d’organismes, de projets visant à rendre une organisation plus performante ou lorsqu’il est devenu nécessaire de 
s’adapter à de nouveaux enjeux. 
 
D’une façon synthétique, l’approche processus a pour principaux objectifs : 

- de mettre le client (interne ou externe) au centre de l’approche, 
- de remodeler l’organisation avec une approche processus et non plus service, 
- de permettre de mesurer l’activité des différents processus cartographiés,  
- de piloter l’amélioration des processus suivis, 
- de mettre en place les points de contrôle nécessaire au suivi, 
- de mettre en place et de faire vivre un contrat d’objectif, 
- de travailler à l’amélioration des relations entre services et au décloisonnement. 

�
Comment mettre en œuvre une telle démarche ?  
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Etape 1 
Délimiter le champ d’investigation en partant 
des clients concernés par cette démarche et 
des produits ou services qu’ils attendent. 
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Etape 2 
Nommer des pilotes de processus et les 
former de façon à créer des cartes d’identité  
pour chacun des processus. Celles-ci 
devront détailler notamment : 

- le périmètre du processus 
- les données d’entrée et de sortie du 

processus 
- les acteurs, partenaires et clients du 

processus  

Etape 3 
Nommer des animateurs d’activités qui auront pour 
objectif de réaliser une analyse de risque et le 
déploiement des points de contrôle sur l’activité 
analysée. Le groupe de travail chargé de cette 
mission doit regrouper des experts, des clients et 
fournisseurs de l’activité de façon à développer le 
décloisonnement. 

�
ECOUTE & QUALITE est à même de vous 
accompagner dans vos projets d’amélioration de 
votre organisation. Vous souhaitez en savoir plus 
sur l’approche processus, ses avantages, et les 
bénéfices que vous pourriez en retirer ? N’hésitez 
pas à nous contacter pour plus d’informations ! 
 


