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Modéliser et cartographier les processus d’affaires TI dans un contexte de normalisation, 

certification et gouvernance 

ABDELLATIF YAAKOUBI 

 
RÉSUMÉ 

L’objectif de cette recherche appliquée est de modéliser et cartographier les processus métiers 

du département   de technologie d’information (TI) d’une entreprise mandatée. Le système 

d’information est considéré aujourd’hui comme le cœur des entreprises qui se retrouvent, de 

leurs rôles, obligés d’adapter des normes, cadres de gouvernances et des bonnes pratiques 

comme ISO 27001, ITIL et COBIT afin de répondre aux exigences des grands marchés 

gouvernementaux et/ou publics. Cependant, les processus métiers des départements TI doivent 

demeurer résilients afin   d’augmenter l’agilité organisationnelle de l’entreprise. 

Malgré ces obligations de marché en termes de normalisation, de gouvernance et de certification, 

les entreprises ont un autre défi, celui de l’agilité de leurs processus métiers. La pertinence de 

cette étude est illustrée par le fait d’identifier et d’extraire les processus d’affaires actuels d’un 

département TI et ses normes internes, bonnes pratiques et cadres de gouvernances afin de détecter 

des pistes d’amélioration et préparer le terrain à de futurs travaux d’amélioration des processus. 

Étant donné l’absence d’un référentiel normalisé ou d’une approche standard de gestion des 

processus              d’affaires TI, cette étude s’est focalisée sur l’identification de la méthodologie à suivre 

afin de réaliser ce travail. Le premier chapitre de ce rapport est consacré à la revue littérature 

qui fait une synthèse des approches, techniques et langages de modélisation   susceptibles d’être 

utilisés dans le projet. 

La méthodologie de recherche a commencé par la sélection d’une approche d’analyse des 

processus métiers existants pour un département TI. Un travail d’identification des parties 

prenantes et des représentants clés de chaque processus sélectionné a été réalisé, ces responsables 

et représentants ont été interrogés dans le but de rassembler les informations nécessaires pour 

cette recherche. La documentation de l’entreprise a permis de comprendre davantage le 

fonctionnement et d’identifier quelques lacunes des processus actuels. Des activités de 

conformités, vis-à-vis la norme de sécurité ISO 27002 et de la gouvernance COBIT 5, ont été 

effectuées avant   de commencer le travail de modélisation. Ce projet a permis de modéliser et 

cartographier trois principaux processus métiers. 

 
Mots-clés: COBIT, ISO 27002, Technologie d’information, processus métier, modélisation des 

processus métier, gestion des processus métier. 



 

 

 



 

 

 

 

Model and cartograph IT business processes in a context of standardization, certification 

and governance 

ABDELLATIF YAAKOUBI 

 
ABSTRACT 

The objective of this applied research is to model and map the business processes of an 

information technology (IT) department. Information systems are considered nowadays as the 

heart of companies which find themselves obliged to adapt standards, governance frameworks 

and good practices such as ISO 27001, ITIL and COBIT in order to meet government and/or 

public markets requirements. However, IT departments business processes must remain 

resilient in order to increase the organizational agility of the company. 

Despite these market obligations in terms of standardization, governance and certification, 

companies have another challenge, that of the agility of their business processes. This study is 

identifies and extracts the current IT department business processes and its internal standards, 

best practices and governance frameworks in order to detect potential improvement areas and 

prepare the ground for a future process improvement project. 

Given the absence of a standardized corporate process repository or a standard approach to 

describing IT business processes, this study focused on identifying a process description 

methodology. The first chapter of this report is devoted to a literature review, which 

summarizes popular modeling approaches, techniques and languages . 

The research experimentation began with the selection of a process modeling approach. Work 

was carried out to identify stakeholders and key representatives of three selected process. 

Managers and representatives were interviewed in order to gather information about their 

processes. The department documentation helped in gaining a better understanding of its 

internal processes and identify a few shortcomings. Compliance activities, towards the ISO 

27002 security standard and COBIT 5 governance, were carried out before conducting process 

modeling work. The results allowed the IT department to model, represent and assess three 

business processes. 

 
Keywords: COBIT, ISO 27002, Information technology, business processes, business process 

management. 
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INTRODUCTION 

 
En raison de la croissance rapide du marché mondial au 21e siècle, les entreprises modernes 

doivent constamment chercher à améliorer leurs opérations et services afin de maintenir un haut 

niveau de compétitivité. Cela nécessite le développement de nouvelles technologies et méthodes de 

gestion des affaires et optimisation de la qualité des résultats finaux. De plus, cela nécessite 

également l’introduction de nouvelles méthodes de gestion et d’organisation des entreprises 

plus efficaces. Toute entreprise est un système complexe, en raison des différentes activités et 

du grand nombre de relations avec ses partenaires (Kovalev & Valerii (2015)). En outre, la 

dynamique des processus d’affaires augmente toujours en raison de l’amélioration continue des 

capacités technologiques et de la forte concurrence causée par les besoins en constante évolution du 

marché, de nouvelles orientations pour la production de biens et la satisfaction des besoins 

individuels des clients. 

Cartographier les processus métiers est aujourd’hui très répandue et réalisée dans toute 

organisation qui souhaite améliorer son efficacité. En plus, c’est essentiel dans le cas d’un 

travail d’optimisation ou une réingénierie des processus métiers, cela peut aider les 

organisations à résoudre toutes sortes de problèmes. 

Les organisations peuvent tirer de nombreux avantages en disposant de modèles de processus 

métier cartographiés et documentés. Cela donne une plus grande transparence aux activités, ce 

qui à son tour est un facteur de motivation supplémentaire dans l’attractivité des investisseurs de 

l’organisation. Pour les entreprises en développement, qui cherchent à assurer une position 

concurrentielle sur le marché, il est particulièrement important de bien comprendre le rôle de la 

modélisation des processus métiers, sa pertinence et sa place dans l’organisation. 

Aujourd’hui, la plupart des organisations essaient activement de créer leurs propres modèles de 

processus métier ou d’utiliser des modèles de référence existants qui peuvent être facilement 

expliquées par divers facteurs. L’entreprise doit être prête à s’adapter rapidement aux évolutions 

des marchés du monde moderne en termes de dynamisme, innovation, à introduire de nouvelles 

technologies/approches dans son travail et à rivaliser avec d’autres entreprises (Yakovlev (2015)). 
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Dans un environnement concurrentiel, en constante augmentation, il est nécessaire que le 

service d’informations de l’entreprise soit agile, flexible et s’adapte rapidement aux demandes 

diverses de la stratégie de l’entreprise. La technologie d’information (TI) constitue aujourd’hui 

un facteur important dans la compétitivité des entreprises. Cartographier les processus TI 

conduit à un support plus efficace des employés, des gestionnaires et augmente la productivité 

des processus métiers. 

Le principal objectif de cette recherche appliquée est de cartographier quelques processus 

métiers d’un département de service d’information dans le but de leur démontrer comment 

cartographier un processus métier d’une manière claire, compréhensible et qui représente toutes 

les parties prenantes et qui est prêt à être utilisé pour des fins d’amélioration et de réingénierie des 

processus dans le but d’augmenter l’agilité du service TI (et par conséquent également l’agilité 

de l’entreprise). Dans un contexte théorique, toutes les étapes nécessaires, les outils de 

modélisation et les techniques de cartographie sont discutés. Le chapitre 3 de ce rapport est 

consacré à la description de la méthodologie utilisée et les étapes suivies afin de réaliser 

l’expérimentation. Le dernier chapitre est dédié à la discussion des résultats, contraintes et les 

futurs travaux. 



 

 

 

 

CHAPITRE 1 

REVUE LITTÉRATURE 

1.1 Processus, processus d’affaires et la gestion des processus d’affaires 

 

1.1.1 Définition d’un processus 

 
Dans la littérature, les auteurs présentent différentes définitions d’un processus. Selon Mc- 

Cormack & Johnson (2001), un processus est « un groupe spécifique d’activités et de tâches 

subordonnées qui se traduisent par l’exécution d’un service pour produire de la valeur ». 

Un processus peut être composé en plusieurs activités qui peuvent être gérées et dépendent les 

unes des autres. McCormack & Johnson (2001) expliquent en outre que « les processus doivent 

également pouvoir être suivis, en utilisant des mesures de coût, de temps, de la qualité de sortie 

et de satisfaction client ». 

L’identification des processus est unique pour chaque organisme avec l’absence d’un modèle 

standard. ISO 9001 (2014) identifier trois grandes catégories de processus : 

• Processus de direction : établis par la direction de l’entreprise et détermine la politique et les 

objectifs à atteindre; 

• Processus de réalisation : ce niveau de processus englobe toutes les activités qui permettent 

la réalisation, collecte des besoins client jusqu’à sa satisfaction; 

• Processus support : son rôle est de fournir les moyens nécessaires afin de mettre en œuvre 

des processus de réalisation et de support. 

Un processus est déclenché par un événement qui peut provenir de l’intérieur ou de l’extérieur 

de l’organisation. Une action coordonnée et ciblée en réponse à un tel événement s’appelle 

un processus. Dans le cas où l’organisation est une entreprise, on parle de processus métier, 

Fleischmann, Oppl, Schmidt & Stary (2020). 
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1.1.2 Définition du processus métier 

 
La définition d’un processus métier change selon le point de vue de son auteur et le contexte de 

sa publication. Chaque organisation possède ses propres processus. Lorsque les employés veulent 

collaborer, ils utilisent les outils nécessaires et coordonnent leurs activités dans le but d’atteindre le 

résultat souhaité. Étant donné que de telles activités peuvent non seulement être menées par des 

humains, mais également par des machines et des ordinateurs, leurs activités doivent également 

être prises en compte lors de l’harmonisation des activités humaines et des capacités techniques. 

« En particulier, différents types d’acteurs sont impliqués dans des processus au moins partiellement 

automatisés », Fleischmann et coll. (2020). 

Curtis, Kellner & Over (1992) définissent un processus métier comme un ou plusieurs acteurs 

agissant dans des rôles définis pour mettre en œuvre les étapes du processus métier qui 

accomplissent collectivement les objectifs pour lesquels le processus métier a été conçu. Cette 

définition met en valeur l’importance des acteurs et leurs rôles dans le processus ou le processus 

métier. Cette mise en valeur a été confirmée par Medina-Mora, Winograd & Flores (1992) en 

plaçant les acteurs dans le centre du processus. 

Hammer & Champy (1993) présentent une définition du processus plus compréhensible : « 

une collection d’activités qui prennent un ou plusieurs types d’entrées et créent une sortie 

afin de produire de la valeur au client. Un processus métier a un objectif et il est affecté par les 

évènements qui se produisent dans le monde externe ou dans d’autres processus en relation 

». Le point commun entre ces définitions est que le processus métier doit avoir un objectif à 

atteindre. Cependant, la définition de Hammer & Champy (1993) apporte une autre dimension 

qui est l’activité et les événements internes ou externes, la transformation (le changement subi 

par l’entrée durant le processus afin de produire le type de la sortie demandée) et la génération 

de la valeur. Autres notions importantes ajoutées par Davenport (1993) sont le temps, la place et 

la structure de mise en œuvre de l’activité. 

En résumé, ces nombreuses définitions signifient qu’un processus métier implique de 

nombreux types d’éléments. Pour être efficace, un processus métier doit viser un objectif, 
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il englobe généralement une série d’activités structurées qui transforment les entrées en sorties avec 

un objectif d’apporter de la valeur pour un client ou pour l’entreprise. Une activité peut être 

déclenchée par un événement interne ou externe, elle est exécutée par des acteurs jouant des 

rôles spécifiques et utilisant des ressources de l’organisation. Un processus métier ne  se contente 

pas sur une seule fonction dans l’entreprise, mais sa couverture s’étale pour couvrir une 

organisation de bout en bout. À la suite de l’exécution d’une activité, les objets pertinents    pour 

l’entreprise sont transformés et la valeur peut être évaluée. 

 
1.1.3 La gestion des processus métiers 

 
Fleischmann et coll. (2020) considèrent que les processus doivent être continuellement adaptés ou 

complètement repensés, car les réactions à une classe d’événements peuvent changer ou des 

réactions supplémentaires à de nouvelles classes d’événements peuvent devenir nécessaires. Les 

spécifications qui en résultent doivent également être mises en œuvre dans l’organisation et 

dans les logiciels afin que les employés puissent travailler quotidiennement sur leurs processus 

d’affaires. Par conséquent, la gestion des processus métiers (BPM) est un domaine de recherche 

qui vise à gérer ces tâches. Le BPM décrit une approche de gestion intégrée pour l’analyse, la 

conception, l’optimisation, la mise en œuvre, le contrôle, la surveillance et le développement 

ultérieur de la gestion des processus et du support de ces processus dans une entreprise. D’un 

point   de vue technique, il inclut également le support informatique des processus automatisés en 

utilisant des outils spécifiques. 

Les professionnels du BPM affirment que le BPM, pour être efficace, doit être soutenu grâce à 

la technologie. Par conséquent, de nombreux articles et universitaires discutent souvent du BPM 

sous l’un des deux points de vue suivants : les personnes et la technologie (Thiault (2012)). 

Les demandes croissantes de la mondialisation, de l’intégration des systèmes, de la 

normalisation, de l’innovation, de l’agilité et de l’efficacité opérationnelle, associée aux 

opportunités offertes par les technologies numériques ont accru l’appétit des entreprises 

concernant l’amélioration continu des processus métiers existants et la nécessité d’en 

concevoir de nouveaux. Par conséquent, un ensemble important d’outils, de techniques, 
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des méthodes et de méthodologie qui visent à appuyer toutes les étapes du cycle de vie de la 

gestion des processus métiers ont vu le jour au cours des deux dernières décennies (Dumas, 

Rosa, Mendling & Reĳers (2018)). 

Nous avons introduit la notion de BPM qui est une discipline qui utilise différentes méthodes 

et outils dans le but d’identifier, modéliser, mesurer, améliorer, optimiser et automatiser un 

processus métier. Il y a plusieurs méthodes pour gérer un processus métier résultant en plusieurs 

approches BPM (Jeston & Nelis (2014) ; Panagacos (2012)). 

L’origine de la gestion des processus métiers est liée à différents efforts de gestion qui ont été 

proposés pour apporter de la compétitivité aux organisations, soit en améliorant la qualité de 

leurs produits et services ou en améliorant les performances de leurs processus (Zairi & Sinclair 

(1995)). 

Elzinga, Horak, Lee & Bruner (1995) donnent une définition de la gestion des processus métiers qui 

met en évidence le niveau de qualité du travail fait par l’organisation. Tandis que la définition de 

Zairi (1997) donne plus d’importance à la performance des processus établis par l’organisation. 

Green, Rosemann, Indulska & Recker (2006) donnent une définition plus générale à la gestion 

des processus métiers comme une manière structurée, cohérente et consistante de comprendre, 

documenter, modéliser, analyser, simuler, exécuter et modifier en permanence les processus 

métiers de bout en bout et toutes les ressources impliquées à la lumière de leur contribution à la 

performance de l’entreprise. 

Ces définitions soulèvent l’importance des processus métiers et la gestion des processus 

métiers. Par conséquent, ils doivent être gouvernés par des principes et des pratiques afin 

d’assurer leurs réussites. 

 
1.1.4 Principes et pratiques de gestion des processus métiers 

 
Les processus métiers sont gérés et gouvernés selon les principes et les pratiques de l’organisation. 

Les principes métiers déterminent ce qui doit être fait à chaque phase des processus et les 
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préparent également à être mis en pratique (Armistead (1996)). Étant donné que les entreprises 

diffèrent les unes des autres de plusieurs façons, il serait difficile d’utiliser des principes métiers 

similaires dans toutes les entreprises. Cependant, il existe des organisations ou des secteurs 

d’activité qui ont des intérêts communs dans leurs pratiques, de sorte qu’ils tendent à utiliser des 

principes plus ou moins similaires. 

Armistead (1996) a identifié dix principes de gestion des processus métier qui traitent des 

problèmes liés à la gestion, aux utilisateurs et à l’entreprise. Les principes sont conçus pour rendre 

une organisation plus compétitive dans son domaine d’activité et créer plus de compréhension 

d’affaires, voir la figure 1.1 : 

Figure 1.1 Dix principes du BPM. 

Source : Armistead (1996) 

Cependant, Chang (2006) n’en a énoncé que quatre qui, à son avis, sont le plus souvent mis en 

pratique dans les organisations, comme présenté à la figure 1.2 : 

La figure 1.2 décrit que les principes de BPM aident généralement à l’amélioration continue 

des processus d’affaires, de manière à bien servir les clients. En outre, les systèmes 

d’information deviennent également un besoin des organisations dans l’approche de gestion des 

processus d’affaires afin de fournir un service ou un produit efficace en intégrant le système avec 

les personnes et en se concentrant sur une structure d’entreprise orientée processus. 
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Figure 1.2 Principes et pratiques de processus d’affaires. 

Source : Chang (2006) 

 

 
1.2 Cycle de vie du BPM 

 
La gestion de processus métier (BPM) possède son propre cycle de vie où toutes les phases 

sont clairement exprimées. Ce n’est pas un phénomène nouveau, dans ce domaine d’affaires, et 

il peut- être perçu comme dans les systèmes d’information d’avoir un cycle de vie pour le 

développement d’un produit ou pour fournir des services. Ce type d’approche a été utilisée dans 

le but de créer   une vision claire de toutes les phases qui impliquent le traitement d’une 

entreprise. Les phases impliquées dans le cycle de vie peuvent guider le maintien et le respect des 

critères requis pour aboutir au résultat final de l’organisation. Weske (2007) a décrit un cycle de 
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vie des processus métiers en quatre étapes qui sont organisées de manière circulaire pour 

montrer ce que fait chaque phase et ses interactions avec les autres phases, comme illustrées 

dans la figure 1.3. 

Figure 1.3 Cycle de vie du BPM. 

Source : Weske (2007), P.12 

 

Le cycle de vie des processus métier, illustré ci-dessus, représente la manière dont les processus 

métiers peuvent être gérés pour un meilleur service. Il implique quatre composants de base 

(conception et analyse, configuration, mise en œuvre et évaluation) où chacun d’entre eux a 

ses propres tâches. Comme les flèches l’indiquent, elles sont disposées séquentiellement les 

unes après les autres. Le diagramme indique également que c’est l’administration ou les parties 

prenantes qui suivent et contrôlent le bon flux des processus métier à chaque étape du cycle de 

vie. Ci-dessous l’explication détaillée de chaque phase du cycle de vie de la gestion des 

processus métiers. 

 
1.2.1 Conception et analyse 

 
Étant donné que le cycle de vie de la gestion des processus métier a une structure circulaire, il 

n’y a pas de point de départ fixe mais il est souvent observé  de commencer par analyser 

les processus métiers existants de l’entreprise. L’analyse et la conception sont l’une des 
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étapes des quatre phases de ce cycle de vie. Dans cette phase particulière, l’identification et la 

modélisation des processus métiers constituent la tâche initiale à effectuer. L’identification et la 

hiérarchisation des processus d’affaires ne sont pas une tâche facile, car les administrateurs de 

l’entreprise ne relient pas correctement les opérations métiers de l’organisation aux processus 

qui impliquent cette opération Slack, Lewis & Bates (2004). 

La modélisation des processus métier est la sous-phase technique principale de la conception des 

processus. Sur la base de l’enquête et des résultats de l’amélioration des processus métier d’une 

activité, la description informelle du processus métier est formalisée à l’aide d’une notation de 

modélisation de processus métier particulière (Weske (2007)). 

En plus des activités ci-dessus effectuées dans la partie conception, l’analyse des processus 

métier est fortement concernée par la validation, la simulation et la vérification des processus 

identifiés lors de la conception. Selon Weske (2007), les processus métiers doivent être validés 

à ce stade avec les différentes méthodes de validation, les ateliers sont de plus en plus ciblés 

où les gens peuvent se réunir et discuter de chaque processus pour les classer comme valides 

ou invalides. Cela leur donne également la possibilité d’exposer leurs propres raisons pour 

lesquelles un processus particulier est jugé valide ou invalide. La simulation est une autre 

technique qui peut être utilisée pour valider un processus dans certains types de processus métier 

(Weske (2007)). 

 
1.2.2 Configuration 

 
Les processus d’affaires qui étaient autrefois qualifiés de valides et qui obtiennent l’approbation des 

administrateurs seront ensuite mis en œuvre pour améliorer les performances de l’entreprise. Ceci 

est pris en charge par la phase de configuration du cycle de vie du processus métier. La phase 

de configuration comprend spécifiquement des tâches telles que la sélection du système, la mise 

en œuvre, les tests et le déploiement. 

Pour mettre en œuvre avec succès un processus métier, il faut tout d’abord sélectionner un 

système compatible avec le processus. Différents critères peuvent être utilisés pour sélectionner 
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un système. Par exemple, le processus de mise en œuvre peut impliquer directement des personnes 

qui respectent en outre les procédures de travail ou les principes généraux de l’organisation 

(Weske (2007)). Le processus de mise en œuvre permet donc d’introduire de nouveaux processus 

métier ou de commencer à utiliser un processus modifié. Chang (2006) suggère que lors de la 

mise en œuvre des processus d’affaires, l’ensemble des activités d’affaires de l’organisation 

doivent être évaluées avec une attention particulière aux principales activités qui influencent 

particulièrement les changements d’affaires. La mise en œuvre n’est pas la fin d’un processus 

métier en soi, mais il devrait y avoir certains types de mécanismes pour tester les processus métier 

déjà implémentés qui peuvent être exécutés en testant les performances de chaque processus ou 

la somme totale de tous les processus. 

 
1.2.3 Exécution 

 
La phase suivante du cycle de vie de la gestion des processus métier est la phase exécution. Comme 

indiqué dans la figure 1.3, cette phase comprend des sous-activités telles que l’exploitation, 

la surveillance et la maintenance. La phase de mise en œuvre du processus est la principale 

composante du cycle de vie du processus métier (Weske, 2007), où le processus mis en œuvre est 

contrôlé tout en étant impliqué dans des tâches réelles. En outre, les défaillances des processus 

métiers seront maintenues à cette phase si elles se produisent. Tout en observant les processus 

lorsqu’ils sont engagés dans des activités réelles, le suivi des processus est une bonne méthode 

pour aborder et fournir des informations sur les activités (Weske, 2007). 

 
1.2.4 Évaluation 

 
Comme son nom l’indique, cette phase du cycle de vie de la gestion des processus métier 

consiste à évaluer les processus métiers pendant qu’ils traversent toutes les phases précédentes. 

Le processus d’évaluation est assez important, car les parties prenantes recherchent un processus 

opérationnel amélioré. En conséquence, les processus métier doivent être évalués dans le temps 

pendant qu’ils exécutent les tâches données. L’évaluation peut être effectuée à l’aide de techniques 

d’exploration de processus qui impliquent la récupération de données du système dans les 
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activités précédentes et peuvent les comparer avec les résultats réels des processus opérationnels 

actuels (Kim, Lee, Kim & Son (2010)). Dans chacune des quatre phases ci-dessus du cycle de 

vie des processus métiers, différentes activités de gestion seront prises en considération afin de 

vérifier et de contrôler les activités d’affaires. La gestion peut être effectuée par le groupe de 

personnes concerné de chaque activité qui peut inclure un analyste de processus, un concepteur 

de processus et des développeurs. La nécessité de gérer et de contrôler les processus métier 

de manière efficace a forcé les organisations à se tourner vers la gestion des processus métiers 

et maintenant vers les systèmes de gestion des processus métiers (BPMS). Cela contribue à 

améliorer les performances de l’organisation en les rendant capables dans leurs activités (Chang 

(2006)). 

D’après l’auteur Van Der Aalst (2003), le BPM est défini comme « le soutien des processus 

d’affaire utilisant des méthodes, des techniques et des logiciels pour concevoir, adopter, 

contrôler et analyser des processus opérationnels impliquant des humains, des organisations, des 

applications, des documents et d’autres sources d’informations ». Les outils logiciels soutenant 

la gestion de ces processus opérationnels sont devenus connus sous le nom de systèmes de 

gestion des processus d’affaire (BPMS), pour plus de détails, voire la section 1.3. 

 
1.2.5 Classification des normes BPM 

 
D’après Ko, Lee & Lee (2009), la manière la plus logique de donner un sens aux multiples 

normes BPM, c’est de les classer en groupes de fonctions et de caractéristiques similaires. D’un 

point de vue de haut niveau, un observateur averti devrait être en mesure de déduire que 

plusieurs de ces normes traitent au moins une des quatre phases du cycle de vie du BPM : 

1. Conception du processus; 

2. Configuration du système; 

3. Mise en œuvre du processus; 

4. Diagnostic. 
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Par exemple, la notation de modélisation de processus métier (BPMN) traite en fait la phase de 

conception de processus tandis que le langage BPEL permet principalement la mise en œuvre du 

processus. Il existe également des langages tels que XML Process Langage de définition 

(XPDL) et Yet Another Workflow Language (YAWL) qui couvre les deux. Il n’est pas facile 

de les placer strictement dans la conception du processus ou dans la phase de mise en œuvre du 

processus. Pour cette raison, les auteurs proposent une séparation plus nette des caractéristiques 

trouvées dans les normes traitantes de la phase de conception et de mise en œuvre du processus 

en trois types de normes bien définis : 

 

Figure 1.4 Les catégories de normes BPM actuelles en 

relation au cycle de vie BPM 

Source : Ko et coll. (2009), P :754 
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1. Normes graphiques : cela permet aux utilisateurs d’exprimer les processus métiers, leurs 

flux et transitions possibles de manière schématique; 

2. Normes d’exécution : il informatise le déploiement et l’automatisation des processus 

métiers; 

3. Normes d’échange : il facilite la portabilité des données, par exemple, la portabilité des 

conceptions de processus métier dans différentes normes graphiques à travers BPMS; 

4. Normes de diagnostic : il fournit des fonctionnalités d’administration et de surveillance 

(telles que l’exécution et la post-modélisation). Ces normes peuvent identifier les 

anomalies, auditer et interroger en temps réel les processus métiers d’une entreprise. 

 
Dans ce rapport, le chapitre 2 est consacré aux détails de la modélisation graphique des 

processus métiers. 

 
1.3 Systèmes de gestion des processus métier (BPMS) 

 
Les organisations ont intérêt à améliorer leurs pratiques et à gérer leurs processus métiers en 

fonction des changements de l’environnement d’affaires afin de garder leur agilité et leur 

compétitivité. Pour gérer ces changements, ils peuvent utiliser différents outils, techniques 

pour tenter d’atteindre leurs objectifs. Elles peuvent utiliser des techniques comme le BPM.  

 
1.3.1 Le besoin de BPMS 

 
Un BPMS est un système de gestion de processus. Les organisations doivent choisir un BPMS 

pour automatiser leurs processus. Elles auront toutes besoin d’un tel système pour les aider dans 

leurs activités d’affaires. 

La capacité des organisations à déployer avec succès des processus métiers appropriés repose 

en grande partie sur l’efficacité des systèmes qui prennent en charge la gestion des processus 

métiers (c-à-d les BPMS) en constante évolution supportant l’ensemble actuel des besoins  
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métiers et sur la capacité des participants aux processus à comprendre, raisonner sur l’évolution 

constante du processus d’affaires (Ramesh, Jain, Nissen & Xu (2005)). 

En conséquence, pour appuyer l’opérationnalisation de la gestion des processus métiers, les 

organisations utilisent un BPMS qui les aide à être plus flexibles et leur offre un soutien 

managérial continu et efficace sur les processus métiers. Cela devient possible grâce à 

l’introduction de systèmes de gestion des processus métiers. Les systèmes BPM permettent non 

seulement à l’organisation d’avoir un contrôle continu sur les processus métiers, mais peuvent 

également donner la possibilité de repenser les processus métiers en fonction des besoins 

métiers (Chang (2006)). 

Comme indiqué précédemment, afin d’améliorer la performance des opérations d’affaires, les 

organisations appliquées et utiliser la technologie de l’information pendant des années. Par 

exemple, les entreprises utilisaient des outils informatiques pour la bureautique dans les cas 

de documentation, de flux de travail et de communication. Mais du point de vue littérature, 

le concept de BPMS est expliqué comme une approche des technologies de l’information qui 

résout les problèmes d’affaires en se concentrant sur les processus métiers ( Chang (2006)). 

De toute évidence, les systèmes BPM utilisent la technologie de l’information comme technique de 

résolution des problèmes de gestion. Lorsqu’un système est développé de manière centrée sur 

les processus, cela aide l’organisation à intégrer facilement le système avec les personnes et 

également avec les données utilisées dans les processus métiers. En d’autres termes, les activités de 

gestion sont effectuées en mettant l’accent sur les processus d’affaires. De plus, l’outil aide les 

gestionnaires à contrôler leurs processus métiers et à les orienter vers leurs objectifs métiers 

(Reĳers (2006)). 

 
1.3.2 Avantages de BPMS 

 
La littérature cite que depuis son développement, le BPMS est destiné à améliorer les performances 

des organisations commerciales et augmenter leurs capacités d’exploitation des processus 

métiers. De plus, le système a été utilisé pour surmonter les problèmes liés à la gestion des 
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processus métiers. Chang (2006) a spécifiquement identifié les cinq points suivants comme des 

capacités organisationnelles en raison de l’utilisation du BPMS: 

• Implication plus étroite de l’entreprise dans la conception de solution du processus métier 

basée sur l’informatique; 

• Capacité à intégrer des personnes et des systèmes qui participent aux processus d’affaires; 

• Capacité à stimuler les processus d’affaires pour concevoir les processus les plus optimaux 

pour la mise en œuvre; 

• Capacité à surveiller, contrôler et améliorer les processus d’affaires en temps réel; 

• Capacité à effectuer des changements sur les processus métiers existants en temps réel sans 

effort de conversion de processus élaboré. 

 
Les points ci-dessus indiquent que les systèmes de gestion des processus métiers sont des outils 

logiciels efficaces pour améliorer la performance globale des organisations d’affaires. 

Fondamentalement, ce système utilise la technologie de l’information comme principal moyen 

de gérer les opérations commerciales d’une entreprise. Une fois le système implémenté, il 

peut être utilisé directement pour gérer, contrôler et évaluer les activités des processus métiers. 

L’autre avantage majeur des systèmes BPM est qu’ils sont très utilisés pour intégrer les différents 

composants métiers afin que toutes les sous-parties puissent être orientées vers un objectif 

commun. 

Mais d’autres littératures donnent des détails sur les avantages des systèmes de gestion des 

processus métiers. Par exemple, Cummins (2009) dans son livre a évoqué les capacités de BPMS, 

en particulier en ce qui concerne l’accélération des processus de l’entreprise : 

• Les processus actifs peuvent être affichés sous une forme équivalente aux modèles développés 

au niveau métier pour le suivi des activités en cours; 

• Une exécution de processus peut être examinée et modifiée pour cette commande, en ligne si 

nécessaire, pour résoudre un problème; 
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• Les statistiques sur l’exécution du processus peuvent être capturées pour la surveillance du 

processus et analysées pour identifier les retards, les points d’achalandages et les sources 

possibles de défauts; 

• Des limites peuvent être définies sur la durée de processus ou d’activités spécifiques pour 

déclencher des alarmes lorsque les exécutions de processus individuels sont retardées; 

• L’exécution du processus peut être simulée à l’aide des statistiques dérivées des opérations 

réelles et des paramètres assignés, pour évaluer des problèmes ou des conceptions de 

processus alternatives; 

• Les décisions complexes doivent être mises en œuvre sous forme de règles. Ces règles 

peuvent être incorporées directement dans le BPMS, ou un produit moteur de règles peut 

être invoqué à des moments du processus où de telles décisions sont prises. 
 

En résumé, les organisations qui gèrent leurs processus d’affaires en utilisant un système BPM 

(c.-à-d. un BPMS) sont plus aptes à gérer et à évaluer leurs processus pour améliorer leurs 

performances. Cela est dû au fait que, expliquent Chang (2006) et Cummins (2009), que le 

BPMS rassemble à la fois les processus technologiques et d’affaires efficacement. 

 
1.3.3 Cadre BPM 

 
La pyramide de BPTrends  (Wolf, 2014)  fournit une explication visuelle populaire des concepts de 

BPM entre les praticiens (voir la figure 1.5). Ce cadre est basé sur deux méthodologies : (1) au 

niveau de l’entreprise et (2) au niveau du processus. Le premier, englobe des activités à une 

étape (niveau entreprise) qui créent des outils pour permettre aux dirigeants et aux centres 

d’excellence BPM de gérer l’entreprise, tandis qu’un second couvre deux niveaux : les activités      

nécessaires pour la conception des processus spécifiques (niveau processus métier) et la mise 

en œuvre des changements (niveau de mise en œuvre). En se basant sur la perspective de la 

CMM (Paulk (2002)), les organisations moins matures (niveaux 1 à 2 ) se concentrent sur les 

méthodologies au niveau des processus, tandis que les organisations plus matures (niveaux 3 à 4) 

se concentrent sur la création d’une architecture de processus métier qui devrait aider à gérer 

et  à hiérarchiser l’effort de processus de toute l’entreprise Harmon (2007). 
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Figure 1.5 Pyramide et niveaux d’activités BP de BP Trends. 

Source : Harmon & Trends (2010) 
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Le niveau « entreprise » dans cette pyramide est le niveau stratégique et ne dépend d’aucune 

exécution de processus quotidiens spécifiques. Ce niveau ne couvre pas non plus la création de 

stratégie, mais il aligne la stratégie sur les processus Harmon & Wolf (2012). Harmon suggère 

que cette étape devrait inclure (1) la compréhension de l’entreprise (modèle commercial, chaînes 

de valeur, alignement sur la stratégie), (2) la définition d’une architecture de processus                métier 

(modèles de processus majeurs, KPI, alignement des ressources sur les processus), (3)  affiner 

la gouvernance des processus (identification des gestionnaires de processus, groupe BPM, 

centre d’excellence) et (4) gérer les processus d’entreprise au quotidien (suivi des processus et 

des performances des gestionnaires de processus). Cette explication montre que le niveau de 

l’entreprise couvre également les deux premiers catalyseurs de l’agilité, identifiés par  Holsapple 

& Li (2008). 

Les problèmes, au niveau de l’entreprise, sont ceux qui ont été décrits comme des facteurs clés 

de succès garantissant une gestion durable des processus d’une organisation (Burlton (2011)). 

L’observation des organisations qui réussissent a montré qu’elles répondent toutes aux critères 

suivants : 

• Le suivi des performances de l’entreprise; 

• La gestion de toutes les actions et capacités de l’organisation de manière holistique; 

• Utilisation d’une approche externe (les besoins des parties prenantes conduisent les 

changements); 

• Concentration sur les performances des objectifs stratégiques; 

• Avoir une terminologie et des principes normalisés de gestion des processus; 

• Utilisation d’une méthodologie complète (couvrir et relier tous les niveaux de processus); 

• Appliquer le cadre de gouvernance BPM; 

• Assurer l’implication de toute l’organisation. 

 
La deuxième méthodologie dans le cadre analysé est de niveau processus. Comme il a été 

mentionné, il se compose de deux étapes dont la première est le niveau des processus métiers. 

Il couvre l’optimisation des processus métiers, la documentation et la création des nouveaux 

processus. Les organisations peuvent choisir une méthodologie connue d’amélioration 
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 des processus métiers (Lean, Six-Sigma, TQM, etc.) ou pour créer celle qui leur convient le mieux 

s’il est bien orchestré, le niveau des processus métiers devrait être le moteur de l’agilité 

organisationnelle. 

Burlton (2011) a suggéré un cadre de gestion des processus qui propose huit étapes importantes : 

 
• Phase de contexte d’affaires : dois garantir que le changement est basé sur des 

moteurs d’affaires; 

• Phase d’architecture et d’alignement : identifier les dépendances sur d’autres processus, 

ressources et capacités; 

• Phase de vision : identifier les besoins des parties prenantes et planifier le projet de 

changement; 

• Compréhension de la phase : explorer la situation telle qu’elle en mesurant les performances, 

en déterminant les causes profondes et en mettant en œuvre des gains rapides; 

• Phase de renouvèlement : modéliser le processus renouvelé; 

• Phase de développement : préparer la mise en œuvre en créant des outils et des infrastructures, 

en développant des règles et des capacités de formation; 

• Phase de mise en œuvre : préparation des tests, planification des formations à la direction et 

le personnel, exécuter des programmes de commercialisation, déployer les changements; 

• Phase de développement et d’amélioration continue : mesurer les performances, effectuer 

des ajustements, trouver des opportunités d’amélioration, adopter une solution. 

 
Finalement, le niveau de mise en œuvre dans la méthodologie des processus traite des ressources 

nécessaires qui couvrent des projets de changement de processus. Les ressources peuvent être 

divisées en technologie d’information (TI) (c.-à-d. des projets d’automatisation de processus, 

système de gestion d’entreprise, applications de gestion de processus métier, notation) et 

ressources humaines (RH) (conception de poste, développement de la formation, gestion des 

connaissances). Certains projets de changement ne peuvent traiter que l’un des deux, mais les 

deux ressources sont généralement utilisées. C’est une sorte de soutien et d’infrastructure. Même 

si dans certaines organisations, la gestion des processus est pilotée par le service informatique. 
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La méthodologie proposée par BP Trends suggère de ne pas aller trop loin dans les 

méthodologies de niveau de mise en œuvre technique (Harmon (2007)). Les ressources doivent 

être choisies et utilisées en fonction d’une demande de processus métier et de leur 

développement et non l’inverse. 

D’après l’analyse de la littérature, on peut dire que le BPM est une approche de gestion holistique 

qui aide à aligner les processus d’affaires d’une organisation sur les désirs et les besoins des 

parties prenantes. Il est construit à partir de la gestion stratégique, d’amélioration des processus 

métiers, de contrôle de qualité et d’automatisation des processus. L’exemple du modèle Pyramide 

de BP Trend englobe tous ces domaines et fournit un concept visuel de gestion basé sur les 

processus. Les trois niveaux (c.-à-d. entreprise, processus métier et déploiement) ont une 

influence sur la capacité des organisations à faire face à un environnement changeable. Par 

conséquent, le niveau de maturité de ces trois composants dans le modèle de recherche sera 

traité comme des variables indépendantes qui cherchent à analyser l’impact du BPM sur 

l’agilité. 

 
1.3.4 La maturité du BPM dans une organisation 

 
Dans la littérature, il existe un certain nombre de modèles pour mesurer la maturité de gestion des 

processus métiers. La base de la majorité de ces modèles de maturité est le modèle de maturité 

des capacités (CMM : Capability Maturity Model) développé par le Software Engineering 

Institute de l’Université Carnegie Mellon. Ce modèle était à l’origine développé pour évaluer la 

maturité des processus de développement logiciel et est basé sur le concept des organisations de 

logiciels matures et immatures (Rosemann & De Bruin (2005)). 

La base d’application de ce modèle de maturité est confirmée par (Paulk, Curtis, Chrissis & Weber 

(1993)) où il est indiqué qu’une meilleure maturité applique une augmentation de la capacité de 

traitement de l’organisation. Le CMM introduit le concept de cinq niveaux de maturité définis 

par des exigences particulières qui sont cumulatives. Entre autres, Harmon (2004) a développé 

un modèle de maturité BPM basé sur le Modèle de maturité des capacités. 
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(Harmon (2007)) liste dans la figure 1.6 les cinq niveaux de maturité du BPM dans une 

organisation : 

 

 

Figure 1.6 Les cinq niveaux du modèle de maturité CMM 

Source : Dĳkman et coll. (2016), P :719 

 

 
1. Phase initiale : le processus est ad hoc, peu d’activités sont explicitement définies et le succès 

dépend de l’effort individuel et de l’héroïsme; 

2. Étape répétable : des processus de gestion de projet de base sont établis pour suivre les coûts, 

le calendrier et les fonctionnalités. La discipline nécessaire est en place pour répéter les succès 

antérieurs; 

3. Étape définie : le processus de gestion et d’ingénierie est documenté, normalisé et intégré par 

une méthodologie organisationnelle; 

4. Stade géré : des mesures détaillées du processus et de la qualité du produit sont collectées. Le 

processus et les produits sont compris et contrôlés quantitativement; 

5. Stade optimisation : l’amélioration continue des processus est rendue possible par une 

rétroaction quantitative pour le processus et par le pilotage de nouvelles idées et technologies 

innovantes. 
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Le modèle CMM n’est pas le seul modèle qui décrit le parcours vers une excellente 

performance de l’entreprise. Par exemple( McCormack & Johnson (2001) ) utilisent un modèle 

à quatre niveaux : 

(1) Ad hoc; (2) défini; (3) lié; et (4) intégré. Ce qui est important ici, c’est qu’il est nécessaire 

de planifier la croissance de l’excellence organisationnelle dans la stratégie à long terme de 

l’organisation (Balzarova, Bamber, McCambridge & Sharp (2004)). 

 
1.4 Le concept de l’agilité organisationnelle 

 
Le début de ce chapitre a été consacré à l’analyse de BPM. Cette section couvre le concept  et la 

nature théorique du renforcement de l’agilité organisationnelle. L’agilité est la capacité des 

organisations à faire face à des changements rapides, incertains et à prospérer des opportunités 

concurrentielles dans un environnement imprévisible en constante évolution. C’est une capacité 

unique qui peut assurer un avantage concurrentiel aux organisations. Cependant, le concept 

d’agilité est compliqué par le contexte dans lequel il est utilisé et étudié. C’est pourquoi il faut 

regarder comment le terme d’agilité organisationnelle s’est développé. 

 

1.4.1 Définition de l’agilité 

 
Dans la littérature, il y a une variété de définitions pour le terme agilité. De nos jours, l’agilité est 

considérée comme un facteur important et pertinent de succès pour les entreprises par rapport à 

la concurrence et l’évolution rapide de l’environnement des marchés. Cela est affirmé par divers 

chercheurs comme Zhang & Sharifi (2000), Suganya & Mary (2010), Charbonnier-Voirin (2011), 

Moshki, Teimouri & Ansari (2013). Le concept d’agilité a été développé dans le contexte de 

l’industrie (Upton (1994)). Il a été présenté comme une réaction des affaires envers un marché 

changeable et exploite ces changements rapides pour les convertir aux opportunités. 

Dans Zhang & Sharifi (2000), les auteurs ont défini les capacités d’agilité à gérer les turbulences du 

marché et capturer le côté avantageux pour l’entreprise. De plus, dans Lin, Chiu & Tseng 

(2006), les auteurs ont considéré que la principale force derrière l’agilité est le changement 

et ont représenté ce changement principalement dans les besoins des clients, les mesures 

concurrentielles, le marché, la technologie et les composantes sociales. 
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Alors que dans Triaa, Gzara & Verjus (2016), les auteurs ont fait valoir que le concept de rapidité et 

la vitesse sont au cœur de l’agilité. Bien que dans Yusuf, Sarhadi & Gunasekaran (1999), les auteurs 

ont considéré qu’une entreprise doit acquérir la capacité à explorer l’avantage concurrentiel en 

synergie et que l’agilité ne doit pas être assimilée qu’à la vitesse de réponse au changement. Ils 

ont suggéré que l’agilité est l’exploration réussie des principes concurrentiels (rapidité, 

flexibilité, innovation, qualité et rentabilité) grâce à l’intégration de ressources reconfigurables et 

aux meilleures pratiques dans un environnement riche en connaissances pour fournir un produit 

de service adéquat sur un environnement de marché variable. 

De plus dans Conboy (2009), les auteurs ont défini l’agilité comme une disposition permanente 

d’une organisation afin de répondre rapidement ou créer intrinsèquement le changement, s’adapter 

facilement d’une manière proactive ou réactive et apprendre du changement tout en contribuant 

à percevoir de la valeur au client à travers ses composantes collectives et ses relations avec son 

environnement. 

Certains chercheurs (Tsourveloudis & Valavanis (2002)), ont suggéré qu’une réponse agile 

produit de la haute qualité, meilleures performances, des biens et des services configurés par 

les avis du client. Cependant, Sull, dans Sull (2017), a suggéré que l’agilité est la capacité 

d’identifier, saisir et exploiter les opportunités plus rapidement par rapport à la concurrence. 

Alors que dans (Sull (2017)), ils ont proposé l’agilité comme la capacité de détecter et de 

répondre aux opportunités et menaces dans l’environnement avec facilité et vitesse. 

L’agilité est un concept complexe à analyser dans toute l’organisation d’une entreprise, gestion 

stratégique et technologique (Shafer, Dyer, Kilty, Amos & Ericksen (2001), Triaa et al. (2016)). 

Plusieurs travaux de recherche portent sur l’amélioration de l’agilité dans une entreprise selon 

deux niveaux : organisationnel et technologique. L’agilité organisationnelle sera définie d’une 

manière plus détaillée dans la sous-section suivante. 



25 
 

 

 

 

 
 

1.4.2 Définition de l’agilité organisationnelle 

 
Le concept d’agilité organisationnelle a été identifié par des chercheurs de l’Université de 

Lehigh (Goldman, Nagel & Preiss (1995), Dove (1994)) sous la demande du Congrès américain 

afin d’écrire un rapport circonstancié sur la stratégie des entreprises industrielles aux 21e 

siècles (Charbonnier-Voirin (2011)). À partir de cette période, l’agilité organisationnelle a 

été considérée comme un facteur primordial pour la survie et la compétitivité des entreprises 

(Charbonnier-Voirin (2011), Jorfi & Branch (2013), Lin et coll. (2006)). 

De nombreux chercheurs ont tenté de définir le concept de l’agilité organisationnelle selon leur 

domaine d’application et leur contexte. Ils ont proposé différents modèles conceptuels pour 

spécifier les caractéristiques de l’agilité organisationnelle. L’examen de certaines de ces 

propositions a été fait afin d’identifier les principales dimensions, caractéristiques et attributs 

de l’agilité organisationnelle. L’une des conceptualisations les plus connues est donnée par 

Goldman et coll. (1995) qui a développé quatre dimensions principales d’agilité organisationnelle 

pour maîtriser le changement et rester compétitif, son travail basé sur : 

1. Enrichir le client en fournissant de la valeur et des solutions plutôt que des produits ; 

2. Coopérer pour améliorer la compétitivité, accélérer la réponse et optimiser les ressources 

utilisées ; 

3. S’organiser pour guider les changements avec une reconfiguration rapide des ressources 

humaines, physiques et technologiques; 

4. Valoriser les impacts des personnes et des informations avec un apprentissage continu et 

une formation organisationnelle. 

Il a suggéré que pour améliorer l’agilité organisationnelle, les entreprises doivent tirer profit de 

leurs ressources humaines et établir une structure coopérative, avoir une culture d’innovation et 

d’apprentissage continue. 

Alors que dans Jackson & Johansson (2003), les auteurs ont divisé les capacités de l’agilité en 

quatre dimensions principales : 



26 
 

 

 

1. Les capacités sont liées au changement du produit; 

2. Changer la compétence selon les opérations; 

3. Une coopération interne et externe; 

4. Les gens, les connaissances, processus et la créativité. 
 

De plus, dans Imreh, Raisinghani et coll. (2011), les auteurs ont suggéré quatre catégories de 

pratiques agiles: 

1. Enrichir les clients; 

2. Maîtriser le changement; 

3. Coopérer pour être compétitif; 

4. Tirer parti des ressources, notamment les ressources humaines. 
 

D’ailleurs dans Lin et coll. (2006), l’auteur a défini quatre capacités de l’agilité : réactivité, 

compétence, flexibilité et rapidité et il a suggéré quatre facilitateurs d’agilité : 

1. Relations de collaboration; 

2. Intégration de processus; 

3. Intégration de l’information; 

4. La sensibilisation au client et au marketing. 
 

De plus, Charbonnier-Voirin (2011), sur la base de la proposition d’un modèle ont définis les 

caractéristiques essentielles de l’agilité organisationnelle qui sont d’après eux : les pilotes 

agiles, les capacités agiles et les pratiques agiles. Ils ont défini des pilotes agiles pour mettre en 

place et assurer le succès de l’agilité pratique et par la suite les pratiques qui sont soutenues par les 

pilotes agiles assurent le développement de capacités agiles. En fait, les conducteurs agiles 

représentent l’agilité de l’infrastructure de l’entreprise qui est constituée par des leviers 

d’infrastructures reconfigurables qui peuvent être déployés lorsque des changements se 

produisent. Ces pilotes reconfigurables sont : l’organisation et structure de l’entreprise, ses 

processus, sa technologie et ses ressources humaines. Ils sont conçus pour assurer le succès des 

pratiques agiles dans une entreprise. 
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Une étude du Project Management Institute (PMI) a montré que la plupart des gens d’affaires 

associent l’agilité aux éléments sur la figure 1.7 : 

• Réponse rapide aux opportunités stratégiques (75 pour cent); 

• Cycles de décision / production / révision plus courte (64 pour cent); 

• Concentration sur la gestion du changement (59 pour cent); 

• Intégration des revues des clients. (54 pour cent); 

• Concentration sur la gestion des risques (53 pour cent); 

• Des équipes de projets disciplinés (53 pour cent); 

• Élimination des silos d’organisation (53 pour cent); 

• Planification rapide (51 pour cent); 

• Utilisation des pratiques itératives de gestion de projet (50 pour cent); 

• Utilisation des technologies tierce (46 pour cent). 
 

Figure 1.7 Meilleures pratiques en agilité organisationnelle. 

Source : PMI 2012 

 

Cependant, il existe de nombreux autres mots qui sont souvent utilisés pour décrire l’agilité, 

par exemple, flexibilité, adaptabilité, réactivité. Encore plus de confusion est faite par la façon 

dont le terme agilité est appliqué. Seul ou en association avec des termes tels qu’affaire, 

entreprise, organisationnelle, IT( Goodhue, Chen, Boudreau & Cochran (2009),  Rodica (2009), 
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Holsapple & Li (2008), Jeston & Nelis (2014)). Par conséquent, la façon dont le terme agilité 

est interprété dépend du domaine d’étude, d’affaire et cela détermine également les résultats 

attendus pour les organisations agiles. 

 
1.4.3 La relation entre l’agilité IT et l’agilité organisationnelle 

 
Goodhue et al. (2009) ont prouvés empiriquement que l’agilité des systèmes d’information 

est une composante essentielle de l’agilité organisationnelle. L’agilité des groupes TI est 

considérée comme une capacité interne de l’organisation supportant les changements rapides 

dans l’organisation. Cela conduit à une deuxième contrainte d’agilité des systèmes : être orienté 

vers un processus spécifique (par exemple, développement de logiciels ou de produits) et ne 

pas prendre en compte comment cela interagit avec l’ensemble de l’organisation Yauch (2011). 

Par conséquent, Yauch représentait deux approches qui devraient aider à gagner en agilité 

organisationnelle grâce à l’agilité informatique : (1) les changements du système informatique 

devraient suivre les changements de système d’entreprise (2) assurer la complexité technique, la 

capacité du programmeur et les exigences de test logiciel. 

Face à l’attention importante portée au rôle du groupe TI dans la performance d’une organisation, 

du point de vue systématique, l’explication de l’agilité manquait toujours de réaction face aux 

facteurs externes, tels que les changements de la demande des clients, la mondialisation, les 

activités en ligne, etc. Lu & Ramamurthy (2011) ont tenté de couvrir ce problème et ont testé 

empiriquement comment l’informatique peut permettre l’agilité organisationnelle en créant 

et en améliorant les capacités des groupes TI de l’entreprise. Leurs constats ont montré que la 

capacité informatique permet à l’organisation d’être agile dans un environnement interne et 

externe. Néanmoins, les dépenses informatiques ne conduisent pas à une plus grande agilité. 

Dans l’ensemble, l’agilité des groupes TI est généralement plus un outil de mise en œuvre et de 

gestion des ressources internes qu’une capacité de détecter d’évolution de la demande ou de 
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nouvelles opportunités. Si la capacité des TI est intégrée aux processus métiers, elle peut être un 

grand avantage pour une satisfaction plus rapide de la demande. 

Le cas d’étude est localisé dans un environnement organisationnel de normalisation, certification 

et gouvernance. Le groupe TI de l’entreprise utilise les bonnes pratiques ITIL, gouvernance 

COBIT et la norme de sécurité ISO 27002. 

 
1.5 Normes et modèles des groupes TI 

 
La sécurité de l’information est nécessaire pour chaque entreprise. Sans la sécurité des 

informations, les organisations sont en danger. Posséder une stratégie de sécurité de l’information 

robuste est un énorme avantage pour les organisations. Apprendre à protéger les actifs est 

essentiel à la survie. Avoir une stratégie est plus qu’une simple approche technique, c’est un outil 

crucial qui doit être adapté aux entreprises. Il existe différents types d’approches de gestion de 

la sécurité de l’information qui ciblent des préoccupations spécifiques et peuvent être utiles à 

tout secteur d’activité, en particulier au secteur informatique. Ces stratégies doivent devenir le 

cœur de l’organisation pour réussir. 

 
1.5.1 La série ISO 27002 

 
Selon l’ISO (Organisation internationale de normalisation), ISO 27000:2013 fait référence à la 

famille des normes qui fournit aux organisations une norme pour la gestion de la sécurité de 

l’information et une structure générale pour le système de gestion. Cette norme est créée par une 

grande variété d’organisations et compilée par l’Organisation internationale de normalisation 

(Disterer (2013)). 

ISO 27001:2013 couvre l’établissement, la mise en œuvre, la maintenance et l’amélioration 

continue d’un système de gestion de la sécurité de l’information. Il a également des exigences 

pour évaluer et traiter les risques de sécurité de l’information. Toutes les exigences définies 

dans la norme ISO 27001:2013 sont génériques et destinées à être applicables à toutes les 

organisations, quelle que soit leur taille ou leur nature (Shojaie, Federrath & Saberi (2014)). 
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ISO 27001 est l’un des cadres de gestion de la sécurité de l’information la plus largement 

adaptée (Beckers, Faßbender, Heisel, Küster & Schmidt (2012) ). Il s’agit d’un cadre pour 

l’établissement d’un système de gestion de la sécurité de l’information (ISMS) efficace. Il a 

une approche descendante basée sur les risques, ce qui signifie que le cadre est indépendant de 

la technologie. L’une des premières exigences lors de la mise en œuvre d’ISO 27001 est la 

définition de l’évaluation des risques au sein de l’organisation. Conformément aux exigences 

standards, la méthodologie d’évaluation des risques doit être basée sur les activités, la sécurité 

de l’information ainsi que sur d’autres exigences légales et règlementaires permettant une 

identification précise du niveau de risque. 

La documentation ISO 27001 décrit également la nécessité pour l’organisation d’être en mesure 

d’identifier les actifs, les risques et d’identifier les faiblesses du système. Le modèle de maturité 

dans l’ISO 27001 peut être défini en plusieurs points par exemple en comparant et en mesurant les 

bénéfices avec les implémentations de projets précédents, les circonstances pouvant rassembler 

différents objectifs, le modèle pour déterminer les priorités, etc. Par conséquent, il nous aide à 

utiliser les modèles de maturité comme outil comparatif pour comprendre ce que nous attendons de 

l’organisation. Le plus grand défi des organisations est de déterminer le modèle de maturité à 

utiliser, car différents modèles de maturité sont utilisés à des fins diverses. Un autre aspect 

important est que les organisations ont différents objectifs et processus commerciaux qu’elles 

souhaitent mesurer. 

La série ISO 27001 couvre plusieurs domaines, dans notre rapport, nous allons nous concentrer 

sur la partie de système d’information. Ci-dessous quelques objectifs et les mesures de la norme 

ISO/CEI 27002 :2013 : 

• Politiques de sécurité de l’information ; 

• Organisation de la sécurité de l’information; 

• Sécurité des ressources humaines ; 

• Gestion des actifs ; 

• Contrôle d’accès ; 

• Cryptographie ; 
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• Sécurité physique et environnementale ; 

• Sécurité liée à l’exploitation ; 

• Sécurité des communications ; 

• Acquisition, développement et maintenance des systèmes d’information ; 

• Gestion des incidents liés à la sécurité de l’information ; 

• Aspects de la sécurité de l’information dans la gestion de la continuité de l’activité ; 

• etc. 

 

1.5.2 COBIT 

 
Selon ( Wiesmann, van der Stock, Curphey, Stirbei, Kang, Russell, Klein, Greidanus, Todd, 

Grundy et al. (2005), COBIT est considéré comme un référentiel de pratiques exemplaires basé 

sur la gestion des risques. COBIT est aussi considéré comme un cadre de gouvernance 

informatique qui se compose de quatre domaines principaux tels que : 1) planifier et organiser 

(PO); 2) acquérir et mettre en œuvre (AI); 3) fournir et soutenir (DS); et 4) surveiller et évaluer 

(ME). Chaque domaine a des contrôles différents, et pour cette raison, les organisations envisagent 

d’utiliser tout le cadre COBIT ou, dans certains cas, d’adapter des contrôles spécifiques qui 

peuvent répondre à leurs besoins. 

La version actuelle de COBIT 5, a été publiée en 2012. Elle s’appuie sur la version précédente du 

référentiel et sur deux référentiels complémentaires d’ISACA. Cette version est alignée avec les 

meilleures pratiques actuelles telles qu’ITIL et TOGAF (ISACA, 2013). Dans COBIT 5, le 

modèle de maturité est modifié, attribuant plus d’importance aux processus. La tâche du 

nouveau modèle de capacité de processus est la même que celle du modèle de maturité, mais la 

structure du cadre est modifiée. La tâche d’évaluation dans COBIT 5 est basée sur la norme 

ISO/CEI 15504, soulignant l’alignement solide de ce cadre avec les meilleures pratiques et normes 

les plus généralement acceptées. 
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Selon (ISACA, 2013), les six niveaux du modèle de capacité de processus COBIT 5 sont : 

• Niveau 0 : processus incomplet; 

• Niveau 1 : Processus exécuté; 

• Niveau 2 : Processus géré; 

• Niveau 3 : Processus établi; 

• Niveau 4 : processus prévisible; 

• Niveau 5 : processus d’optimisation. 

 

Dans COBIT 5, pour atteindre un niveau de capacité donné, le niveau précédent doit être 

complètement atteint. 
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1.5.3 Comparaison entre COBIT et ISO 27001 

 
Ci-dessous un tableau comparatif entre la norme COBIT 5 et ISO 27001 selon (Yadav (2019)) : 

 

Figure 1.8 Comparaison entre ISO 27001 et COBIT. 

Source : Yadav (2019) 
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1.6 Conclusion 

 

Ce chapitre de revue de littérature a discuté de l’importance de la gestion des processus métiers, 

de son cycle de vie et des systèmes de support. Le chapitre discute aussi comment une bonne 

gestion des processus métiers du département TI peut améliorer l’agilité organisationnelle de 

l’entreprise. D’autre part, en parallèle avec le BPM, l’entreprise doit faire face aux obligations 

du marché et tenir compte des normes, bonnes pratiques et certifications afin de rester 

compétitive. 



 

 

 

 

CHAPITRE 2 

 
LA MODÉLISATION DES PROCESSUS D’AFFAIRES 

 

2.1 Définition d’un modèle 

 
De nombreuses opérations d’affaires sont trop complexes pour être perçues, comprises et 

gérées dans leur intégralité. Les gestionnaires et les analystes s’efforcent donc de réduire cette 

complexité en filtrant les détails non essentiels et en se concentrant uniquement sur ce qui 

est pertinent pour la prise de décision à un niveau d’entreprise particulier. Par conséquent, la 

modélisation est utilisée afin de réduire la complexité d’un sujet prédéfinie (Peltz (2003)). 

En général, le modèle est une représentation de quelque chose, soit comme un objet physique 

qui est généralement plus petit que l’objet réel, soit comme une simple description de l’objet qui 

pourrait être utilisée dans les calculs (Osterwalder (2004)). 

Un modèle est caractérisé par trois propriétés : le mappage, l’abstraction et l’ajustement à l’usage. 

Premièrement, un modèle implique une cartographie d’un phénomène du monde réel (le sujet 

de modélisation). Par exemple, un bâtiment résidentiel à construire pourrait être modélisé via 

une miniature en bois. Deuxièmement, un modèle ne documente que les aspects pertinents et 

essentiels du sujet, c’est-à-dire qu’il fait abstraction de certains détails qui ne sont pas pertinents. La 

maquette en bois du bâtiment fait clairement abstraction des matériaux à partir desquels le 

bâtiment sera construit. Troisièmement, un modèle sert un objectif particulier, qui détermine les 

aspects de la réalité à omettre lors de la création d’un modèle. Sans un but précis, nous n’aurions 

aucune indication sur ce qu’il faut omettre. Ainsi, il néglige les aspects qui ne sont pas pertinents 

pour juger l’apparence, comme le système électrique du bâtiment. Un modèle donc est un moyen 

d’abstraire un sujet donné dans le but de capturer des aspects spécifiques du sujet (Osterwalder 

(2004)). 

Une façon de déterminer l’objectif d’un modèle est de comprendre le public cible. Dans le cas 

du modèle en bois, le public cible pourrait être un acheteur potentiel du bâtiment. Donc, il est 



36 
 

 

 

 

 
 

important de se concentrer sur l’apparence du bâtiment, plutôt que sur les aspects techniques 

de la construction. D’un autre côté, le modèle en bois serait de peu d’utilité pour un ingénieur 

qui doit concevoir le système électrique, dans ce cas, un plan du bâtiment serait plus approprié 

(Dumas et coll. (2018)). 

Les modèles en entreprise aident à gérer la complexité. Les modèles d’affaires sont plus simples 

que le monde qu’ils modélisent, seule une partie de la complexité du monde est présente dans 

un modèle, une vision limitée de ce qui est le plus important. Même s’ils sont plus simples que 

le monde qu’ils modélisent, les modèles d’affaires peuvent encore contenir beaucoup de détails, trop 

pour que quiconque puisse les comprendre avec un seul coup d’œil. Les bons modèles 

d’affaires sont soigneusement conçus pour ne montrer qu’une partie de ces détails dans un 

diagramme, ce qui permet d’explorer les détails nécessaires en cas de besoin et d’ignorer le reste. 

Un bon modèle d’affaires prend en charge différentes vues des mêmes connaissances sous- 

jacentes. Chaque expert en matière peut voir ce qu’il a besoin de voir pour ses propres besoins 

et chacun peut ignorer les détails nécessaires pour les autres experts. Par exemple, un stratège 

peut examiner les objectifs, les stratégies et les tactiques d’une organisation, en ignorant les 

processus et les interactions de l’entreprise. Un spécialiste des ventes peut examiner les processus 

commerciaux soutenant les ventes, en ignorant les processus soutenant les opérations et la 

maintenance. 

Les modèles d’affaires montrent les relations entre les organisations, ils montrent aussi qui 

interagit avec qui et comment elles interagissent. Les interactions exposent les dépendances et 

montrent l’impact d’un changement. Les modèles d’affaires montrent les relations de cause à effet 

entre les stratégies de l’organisation et les influenceurs dans l’environnement de l’organisation, les 

influenceurs tels que les comportements des concurrents, les achats des clients et les innovations 

des fournisseurs (Peltz (2003)). 
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2.1.1 La modélisation des processus d’affaires 

 
La modélisation des processus métier consiste à construire (dessiner) des diagrammes pour 

cartographier les processus métier, tel qu’ils sont vécus par les utilisateurs d’un système. Les 

modèles de processus métier sont utilisés dans l’analyse des opérations d’affaires et dans la 

collecte des exigences métier (Mark (2006)). 

Un modèle de processus métier peut être défini comme une description plus ou moins formelle 

et plus ou moins détaillée de toutes les activités du processus, de leurs liens dans un laps de 

temps, des personnes et des documents impliqués dans l’exécution d’un processus métier et des 

règles gouvernant leur exécution (Cardoso & van der Aalst (2009)). 

Cadle, Paul & Turner (2010) expliquent que les modèles des processus métiers peuvent être 

utilisés pour plusieurs raisons : 

• Documenter un processus existant (processus AS-IS) pour des fins d’accréditation ; 

• Analyser un processus afin de comprendre son fonctionnement et essayer de détecter les 

problèmes ; 

• Fournir une base pour l’amélioration des processus d’affaires (pour développer le processus 

TO-BE) ; 

• À utiliser comme une base de formation pour les employés ; 

• Identifier qui est impliqué dans l’ensemble du processus ; 

• Montrer la séquence du flux de processus et les flux alternatifs. 

 
Afin de créer un modèle de processus métier, une technique de décomposition est utilisée. La 

décomposition consiste à décomposer un processus sur des étapes de processus, en décrivant la 

relation entre eux et les objets associés (entrées, sorties, acteurs, employés, documents, etc.). 

Par exemple, le processus métier de lancement d’une campagne marketing contient des étapes 

de haut niveau qui peuvent être décomposées en niveaux de détail plus abstraits et tâches 

plus spécifiques. L’une de ces tâches plus détaillées pourrait consister à examiner une liste de 

changements d’adresse avant d’envoyer un publipostage direct. Bien que cette étape soit  
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importante à compléter, il n’est peut-être pas nécessaire de la garder à l’esprit lors de l’examen 

du flux d’activités de haut niveau et pourrait simplement être appelé dans le cadre d’une étape 

nommée ‘valider les adresses’ dans un modèle de flux de haut niveau (Mark (2006)). 

Indépendamment de la notation de modélisation concrète, il est bien admis que trois aspects 

principaux des processus métier doivent être définis pour modéliser un processus métier 

(Cardoso & van der Aalst (2009)) : 

• Contrôle : l’aspect contrôle définit l’ordre dans lequel les différentes tâches d’un processus 

métier sont exécutées où l’exécution simultanée ou parallèle de différentes tâches est autorisée. 

• Informations : l’aspect organisation définit la structure organisationnelle, les ressources, 

agents impliqués dans le processus métier, ainsi que la manière dont ils peuvent ou doivent 

participer aux différentes tâches. 

• Organisation : l’aspect information définit les informations et les documents impliqués dans 

un processus métier, comment ils sont représentés et comment ils se propagent entre les 

différentes tâches. 

Les modèles de processus métier représentent plusieurs éléments clés d’un processus d’affaires 

( Cadle et coll. (2010)) : 

• L’événement d’affaire qui lance le processus ; 

• Les tâches qui composent le processus (ce sont les travaux qui sont exécutés par un acteur à 

un moment donné, parfois appelés « activités » ou « tâches » ; 

• Les acteurs qui exécutent les tâches ou activités ; 

• La séquence ou le flux de déroulement des tâches ; 

• Les décisions qui conduisent à des flux de processus alternatifs ; 

• Le point final ou le résultat du processus ; 

• Éventuellement, le calendrier du processus. 
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2.1.2 Les niveaux de modèle de processus métier 

 
Lors de l’examen de la décomposition des processus métiers en tant que technique de modélisation 

de base, il est important de définir dans quelle mesure ils peuvent être décomposés. Cela dépend de 

la hiérarchie des processus métiers acceptée dans une entreprise particulière. La hiérarchie des 

processus métiers (également appelée architecture de processus) est une liste de tous les 

modèles de processus organisés de manière hiérarchique. Il est développé pour catégoriser les 

modèles de chaque processus en utilisant un cadre de bonnes pratiques (Panagacos (2012) ) : 

L’un des moyens d’organiser la hiérarchie des processus métiers consiste à suivre le cadre de 

classification des processus, exemple figure 2.1 : 

Figure 2.1 Cadre de classification des processus APQC. 

Source : www.apqc.org 

 

Jeston et Nelis (Jeston & Neils (2010) ) décrivent une autre approche de la hiérarchie des 

processus métiers. Ils définissent six niveaux de modèles de processus : 

Niveau 0 - La Carte des relations organisationnelles : la carte des relations organisationnelles 

montre l’organisation dans son contexte avec ses partenaires (toutes les parties prenantes), 

http://www.apqc.org/
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clients, fournisseurs et tiers. Cela donne le contexte dans lequel l’entreprise peut visualiser ses 

processus. 

Niveau 1 - Vue du processus de l’organisation : représente la vue de plus haut niveau de 

l’organisation du point de vue des processus. La représentation ou le regroupement des processus 

est généralement présenté en trois sous-niveaux : 

1. Les processus stratégiques : garantir que les processus sous-jacents continuent d’atteindre 

les objectifs spécifiés; 

2. Processus de base, qui représentent les activités commerciales principales de base de 

l’organisation; 

3. Processus de soutien, qui sont les processus non essentiels qui soutiennent les processus de 

base de l’organisation. 

 
Les avantages d’une vue de processus d’organisation sont les suivants : 

 
• Fournir une vue de haut niveau de l’organisation, tous les autres processus seront liés à cette 

vue de processus ; 

• Excellent moyen d’impliquer la haute direction dans l’exercice de modélisation des processus 

et fournir une vue des processus de l’organisation; 

• S’il est utilisé de manière cohérente, il a le potentiel de remplacer un organigramme comme 

seul schéma dans le contexte organisationnel. 

 
Niveau 2 - Liste des processus de bout en bout : Il est important de noter que le processus 

de bout en bout est un processus qui commence avec le client et se termine avec le client 

(Panagacos (2012)). Pour chacun des groupes de processus identifiés dans la vue des processus 

d’organisation, une liste de processus de bout en bout doit être créée. Les avantages de cette liste de 

processus de bout en bout selon ( Jeston & Neils (2010) sont : 
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• Fournir un lien entre la vue des processus de l’organisation et les processus de bout en bout 

individuels ; 

• S’assurer que l’organisation se concentre sur les processus de bout en bout plutôt que sur des 

silos fonctionnels. 

Niveau 3 - Modèle de processus de bout en bout : Un modèle de processus de bout en bout décrit 

toutes les principales activités qui doivent être effectuées dans un processus de bout en bout. Il 

traverse normalement divers domaines fonctionnels de l’organisation. Il inclura tous les choix de 

haut niveau dans le processus - par exemple, l’approbation ou le rejet d’une réclamation. 

Les avantages d’un modèle de processus de bout en bout sont qu’il : 

• Donne un aperçu simple des principales activités ; 

• Fournis un contexte lors de la préparation des modèles de processus détaillés ; 

• Permets de sélectionner les processus qui nécessitent une enquête plus approfondie et de 

déterminer la portée d’un projet. 

Niveau 4 - Modèles de processus détaillés : Il s’agit du premier niveau de modélisation au niveau 

du processus individuel. C’est aussi le niveau où sont spécifiés les postes, unités d’organisation, 

les documents, les systèmes et les entités externes. À ce niveau, il est possible d’inclure plus de 

variété (par exemple, les ventes par téléphone, courriel / fax ou direct) et plus de dépendances 

(par exemple, envoyer la commande uniquement après la signature du contrat et la réception de 

l’argent). Dans certains cas, certaines activités seront spécifiées dans un modèle plus détaillé. 

Les principaux avantages des modèles de processus détaillés sont : 

• Documenter clairement les flux de processus ; 

• Permettre une intégration facile avec les principaux processus des niveaux supérieurs et 

d’autres modèles de processus. 

Niveau 5 – Procédures : Ce niveau fournit une description étape par étape de chaque tâche 

individuelle. Les principaux avantages des procédures sont : 

• Fournir une description claire, étape par étape des activités ; 
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• Fournir un bon guide pour former de nouvelles personnes sur le travail. 

 

2.2 Les notations de modélisation de processus métier 

 
Dans les années 1990, avec l’apparition de la programmation orientée objet, un effort pour créer 

une méthode unifiée, qui assistera les processus de développement logiciel surtout dans la phase 

de design et la phase de la réingénierie. Cela a conduit à l’apparition du langage de modélisation 

unifié (UML). L’un des graphiques de ce langage est le diagramme d’activité, qui est également 

utilisé pour la modélisation des processus métiers. Les diagrammes d’activités sont encore très 

largement utilisés pour la modélisation des processus métiers de nos jours (Morris & Gotel 

(2012)). Plus de détails du langage UML sont dans la sous-section (2.2.2). 

En 1992, le langage EPC (Event-Driven Process Chain) est introduit par August-Wilhelm comme 

notation pour la cartographie semi-formelle des processus métiers. Il a été développé dans le 

cadre ARIS (Architecture of Integrated Information Systems), qui a été principalement utilisé 

pour le système de planification des ressources d’entreprise SAP R3 (Scheer (2012)). Des détails 

sur la notation EPC suivront également dans cette section du rapport (voir sous-section 2.2.1). 

 
En 2004, une autre notation BPMN (Business Process Model and Notation) a été introduite par 

BPMI (Business Process Management Initiative). Son objectif principal était de parvenir à une 

notation qui était bien compréhensible à la fois par les utilisateurs métier et les développeurs 

et permettait une cartographie facile des processus métiers. Les auteurs de BPMN ont utilisé 

lors de son expérience de création des notations existantes comme IDEF, diagramme d’activité 

UML, EPC (Object Management Group, 2011). Cette notation sera également décrite avec plus 

de détails dans la sous-section (2.2.4). 

Selon les spécialistes, les processus en organigrammes sont considérés comme facilement 

compréhensibles par tous les utilisateurs, à commencer par un analyste d’affaires qui conçoit 

les processus à une personne technique responsable de la mise en œuvre, de la gestion et du 

suivi de ces processus. La méthode permet de modéliser un organigramme en utilisant : des 
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activités, des événements et des connecteurs logiques comme éléments de syntaxe qui permettent 

l’intégration conceptuelle de la conception du système d’information ( Monsalve, Abran & April 

(2011) ; Mancarella (2011) ;Mendling (2008)).De ce fait, la sous-section (2.2.3) couvre le langage 

Petri-Net ainsi que la section (2.3) donne plus de détails sur la modélisation en Qualigramme. 

 
2.2.1 EPC 

 
Event-driven Process Chain (EPC) est développée en 1992 dans le cadre d’un financement SAP 

a une approche différente pour modéliser un processus. Contrairement au diagramme d’activités 

du UML, qui n’a qu’un seul composant principal, les activités, EPC a deux autres composants : 

les événements et les fonctions. 

De manière générale, la technique Event-driven Process Chain (EPC) est un langage de 

modélisation pour représenter les dépendances logiques et temporelles des activités englobées 

dans tout type de processus. Le diagramme de flux de processus utilisant EPC répond à la 

question ‘que faut-il faire ? ‘, permettant de définir et de concevoir les activités requises, les 

événements correspondants et la possibilité de créer un cadre modulaire basé sur des interfaces 

de processus (Yousfi, Bauer, Saidi & Dey (2016)). 

Le langage de notation EPC est simple et facile à saisir pour les utilisateurs non techniques. 

Il fonctionne comme un graphe ordonné d’événements, des fonctions et il prend en charge 

l’exécution parallèle des processus. Une caractéristique spécifique à la notation EPC est ses 

opérateurs logiques (par exemple OR, AND et XOR). Cependant, la sémantique et la syntaxe de 

l’EPC ne sont apparemment pas bien définies (Kindler (2004) ;Van der Aalst (1999)). 

À cet égard, la figure 2.2 présente le syntaxe et aspect sémantique pour la conception et 

la modélisation d’un workflow à l’aide d’EPC qui permet une intégration conceptuelle de 

l’information de design. Les événements sont la partie passive du diagramme. Un événement 

peut décrire un événement, qui mène à une fonction, soit décrire comment la situation a changé 

par la fonction. Outre les événements et les fonctions, il peut également y avoir d’autres 

composants comme règles et ressources. Les règles sont similaires à la décision et aux nœuds  
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en râteau dans le diagramme d’activité UML. Ils ont cependant une notation différente et ont 

une fonction plus large. Les ressources sont un autre composant d’EPC, ils servent d’outil pour 

modéliser la relation entre le processus et l’environnement métier. 

 

 

 

Figure 2.2 La syntaxe et la sémantique d’EPC. 

Source :Fleacă et coll. (2016) 
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2.2.2 UML 

 
Le diagramme d’activité est l’un des diagrammes comportementaux UML. La version initiale 

d’UML en 1995 ne contenait pas de diagramme d’activité. Le diagramme d’état avec son 

concept selon lequel les changements d’état en réponse à une entrée étaient le principal outil pour 

modéliser le comportement. Ce n’est que plus tard que la nécessité de modéliser le flux d’activités 

a été reconnue et des diagrammes d’activités ont été introduits en 1996 (Morris & Gotel (2012)). 

Les diagrammes d’activités dans UML ne sont pas uniquement destinés à la modélisation de 

processus métier. Ils peuvent également être utilisés pour la modélisation de procédures de 

calcul ou de modèles orientés objet pour décrire des méthodes et des opérations. Le diagramme 

d’activité a une notation similaire à l’organigramme et permet de modéliser le parallélisme. 

Figure 2.3 Exemple de diagramme d’activité UML 

Source : https ://www.uml-diagrams.org/document- 

management-uml-activity-diagram-example.html 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.uml-diagrams.org/document-
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Les principaux composants d’un diagramme d’activités sont : 
 

• Des nœuds exécutables : c’est une étape comportementale du processus, toutes les extrémités 

entrantes et sortantes sont des flux de contrôle. Il peut également exécuter et produire des 

données, mais uniquement à travers un nœud d’objet. 

• Nœuds d’objet : utilisés pour contenir un objet pendant l’exécution d’une activité; 

• Les nœuds de contrôle : sont des types spéciaux de nœuds utilisés pour contrôler le flux au 

sein du processus. Il existe différents types de nœuds de contrôle. 

• Une activité de décision est une connexion dirigée entre deux nœuds d’activité, il peut 

également tenir évaluée une valeur. Seulement dans le cas où il est évalué comme vrai, le 

processus continue à travers ce bord. 

• Partition d’activité, afin de diviser le processus en parties, qui ont certaines caractéristiques 

communes, des couloirs de natation peuvent être utilisés (Object management Group, 2015). Les 

chercheurs Dumas & Ter Hofstede (2001) ont conclu que dans le contexte de la spécification 

du flux de travail, les points forts d’UML par rapport à l’alternative des langues fournies par 

le WFMS d’affaire sont essentiellement les suivantes : 

- Ils prennent en charge l’envoi et la réception de signaux au niveau conceptuel. 

- Ils prennent en charge les états d’attente et de traitement. 

- Ils fournissent un mécanisme transparent pour décomposer une activité en sous-activités. 

La combinaison de cette capacité de décomposition avec le signal d’envoi offre une 

approche puissante pour gérer les interruptions d’activité. 

En revanche, les faiblesses de l’UML selon Wohed, van der Aalst, Dumas, ter Hofstede & 

Russell(2004) ; Russell, Van der Aalst, Ter Hofstede & Wohed (2006) sont : 

- Certaines des constructions UML n’ont pas de syntaxe et de sémantique précises. Par 

exemple, les règles de « well-formedness » liant les râteaux aux joints ne sont pas 

entièrement définis ni les concepts d’invocation dynamique et d’événements différés. 

- Ils ne capturent pas entièrement les types de synchronisation importants tels que 

discriminateur et la fraction N-sur-M. De même, ils ne prennent pas pleinement en 

charge le modèle producteur-consommateur avec une activité de résiliation. 
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L’a notation UML, en tant que technique de modélisation de processus 

d’affaires, a été évaluée par Russell et coll. (2006). Il a conclu que : 

 

- UML offre un support complet pour le flux de contrôle et les données perspectives 

permettant de saisir directement la majorité des construits rencontrés lors de l’analyse de 

ces perspectives. 

- Cependant, les notations UML sont extrêmement limitées dans la modélisation des aspects 

liés aux ressources ou à l’organisation des processus métiers. Il est intéressant de noter que 

les notations UML ne peuvent pas capturer un bon nombre des constructions naturelles 

rencontrées dans les processus métiers tels que les cas et la notion d’interaction avec 

l’environnement opérationnel dans lequel le processus fonctionne. 

2.2.3 Petri net 

Petri net peut exprimer une structure statique et un comportement dynamique d’un système. 

La théorie de Petri net a donc été appliquée à la construction, à l’analyse et au contrôle 

de modèles dans tous les domaines (Chen, Yeh, Hong & Chang (2010), Balasubramanian, 

Chang & Wang (2002)). La méthode de modélisation de flux de travail basée sur Petri net 

est un domaine assez actif (Chrzastowski-Wachtel, Benatallah, Hamadi, O’Dell & Susanto 

(2003), Wang & Chang (2004)). En appliquant le modèle Petri net à la modélisation du flux 

de travail en exploitant pleinement les excellentes fonctionnalités mathématiques du Petri net, le 

modèle de flux de travail peut être bien établi, testé et vérifié. 

Petri net est inventé par Carl Adam Petri dans les années 1960, était un outil de modélisation, 

d’analyse de système distribué et utilisé pour décrire entre les relations. Développées depuis 

plus de 60 ans, de nombreuses méthodes d’analyse comparative mature ont vu le jour dans 

ce langage, parmi lesquelles quelques méthodes d’analyse graphique plus intuitives et aussi 

des méthodes d’analyse algébrique puissantes. Cela permettrait d’analyser les propriétés du 

modèle Petri net et l’optimiser. Ainsi, cette notation a été largement appliquée dans de 

nombreux domaines d’étude en informatique, tels que le domaine de la communication, la 

modélisation et l’analyse de logiciels distribués, le génie logiciel, la programmation parallèle, 

le système de mémoire avec multiprocesseur, l’aide à la décision et l’évaluation des propriétés 

du système (Graff, Richling & Werner (2013),Liu, Wang & Li (2013)). 
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2.2.4 BPMN 

Objecte Management Group (2011) affirme que la notation BPMN a deux objectifs majeurs, 

le premier consiste à obtenir une notation facilement lisible et compréhensible par toutes les 

parties prenantes. Le deuxième, il permet la visualisation des langages XML conçus pour les 

systèmes de gestion des processus métiers tels que WSBPEL. 

La notation BPMN est lancée pour la première fois en mai 2004 par Business Process 

Management Initiative (BPMI.org). Le graphique BPMN est basé sur un langage organigramme 

de modélisation des processus d’affaires récentes cependant il est déjà de plus en plus 

accepté et utilisé (Koskela & Haajanen (2007)). Étant une notation graphique, le BPMN espère 

combler le fossé entre les analystes informatiques et affaires (OMG, 2007). 

Avec BPMN 2.0, la portée de la notation a été étendue. Il ne sert pas seulement à visualiser 

les processus, mais à montrer également des chorégraphies signifiantes l’échange de messages 

entre les participants au processus, des collaborations montrant l’interaction de différents 

participants et des conversations montrant la perspective de haut niveau sur la collaboration 

des différents participants. 

Les éléments BPMN (tels que les activités, les événements, les passerelles, les flux, etc.) dans 

les diagrammes de processus métier sont conformes à la plupart des notations de diagramme 

de flux, mais offrent une sémantique de contrôle de flux beaucoup plus précis (voir figure 

2.4). Notamment, le BPMN est capable de modéliser des processus privés (internes), des 

processus publics (abstraits) et des processus de collaboration (globaux) à différents niveaux 

de détails. Par exemple, les rôles (appelés couloirs dans BPMN) peuvent être modélisés du 

point de vue des principales parties prenantes ou du point de vue interservices. La plupart des 

modèles BPMN peuvent être mappés sur du code d’exécution (par exemple BPEL) qui est sa 

principale force sur le langage UML. Les fondements théoriques du BPMN sont largement 

basés sur les réseaux de Petri, adoptant le même jeton passant pour le contrôle de flux (White, 

2004a ; Havey, 2005). 
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Figure 2.4 Exemple de diagramme BPMN 

Source : Ko et coll. (2009), P :757 

 
Le langage BPMN comporte cinq éléments de base : 

 
- Objets de flux : Ce sont les éléments graphiques de base du processus métier. Il y a 

l’élément d’activité représentant le travail en cours, élément d’événement représentant le 

déclencheur ou le résultat d’un processus et la passerelle qui contrôle le flux du processus. 

- Données : sont utilisées pour fournir des informations sur les entrées nécessaires pour 

une certaine activité ou sur les données produites par une telle activité. 

- Connexions entre des objets : servant à connecter différents éléments entre eux. Le 

premier est le flux de séquence, qui relie les activités et détermine leur ordre dans 

le processus, un autre est le flux des messages déterminant comment les différents 

participants communiquent entre eux, le dernier est l’association utilisée pour relier 

d’autres artéfacts BPMN. 

- Couloirs : sont des conteneurs graphiques montrant les différents participants au 

processus. 

- Artéfacts : ces éléments servent à fournir des informations supplémentaires pour le 

processus qui ne peuvent pas être modélisées par les autres éléments. 

Bien que le nombre d’éléments BPMN de base est limité, ils ont différentes variantes, ce qui 

apporte un support supplémentaire à la complexité des diagrammes BPMN. 
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Figure 2.5 Event element variations 

Source : Object Management Group (2011) 

 

 
2.3 Le Langage Qualigramme 

 

Le langage Qualigramme est une approche graphique pour cartographier les processus d’une organisation, c’est un autre 

mode de réflexion qui se base sur une démarche graphique afin de formaliser ses processus et ses savoir-faire avec une 

méthode pragmatique et opérationnelle, employable pour modéliser des situations diversifiées, correspondantes à la 

qualité de l’ISO 9000 et à l’organisation. La notation Qualigramme n’est pas une innovation, mais il se base sur des 

concepts confirmés et éprouvés, permettant de représenter d’une manière régulière, pragmatique et sous une



51 
 

 

 

 

 
 

forme facile à saisir par les experts ainsi que non-experts, l’organisation et les savoir-faire 

d’une entreprise (Berger & Guillard (2000)). 

La méthode Qualigramme est publiée par AFNOR (2000). Des articles sur cette méthode ont 

été écrits par des chercheurs, des professeurs de l’ÉTS Montréal due à sa simplicité et son 

attractivité comme langage de modélisation (Monsalve, April & Abran (2015) ). 

Selon Berger & Guillard (2000), le langage Qualigramme se base sur sept piliers, ci-dessous 

nous allons lister quelques-uns : 

2.3.1 La méthode OSSAD 

OSSAD (Office Support System Analysis and Design) est une méthode d’analyse et de 

conception, élaborée par un groupe de laboratoires, entreprise et d’universités, dans le cadre 

d’un projet européen du nom ‘Esprit’. Le but du langage Ossad est de représenter un système de 

manière formelle, en plus de la partie technique de l’entreprise, il considère également la 

partie organisationnelle et ressources humaine. C’est un langage pragmatique, d’après ses 

auteurs (Beslmüller & Conrath (1989)), ‘Elle a été pensée pour être mise en œuvre’, elle 

donne tous les moyens de constituer une méthode spécifique pour aborder les évolutions dans 

une organisation. 

Ossad suggère une décomposition de la situation de l’entreprise en deux parties (voir figure 

2.6) : 

 
1. Partie abstraite, son rôle est de décrire les finalités de l’entreprise comme : 

- Décrire les objectifs stratégiques de l’entreprise; 

- Représentation des fonctions de l’organisation et les flux des informations 

échangées; 

- Répondant aux questions quoi et pourquoi, et permettant la visualisation des flux 

des fonctions et sous-fonctions. 

2. Partie descriptive, son rôle est d’aboutir à la réalisation : 

- Décrire les objectifs stratégiques de l’entreprise; 

- Décrire les ressources techniques et la capacité humaine de l’entreprise; 

- Représentation des procédures de l’entreprise; 

- Répondant aux questions qui et comment. 
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Figure 2.6 OSSAD 

Source : Beslmüller & Conrath (1989) 

 

 
2.3.2 Les formes de base du langage graphique 

Étant la méthode Qualigramme se base essentiellement sur une pensée graphique, il utilise un 

langage graphique simple et opérationnel. Par conséquent, il est orchestré avec un vocabulaire 

graphique, il englobe des règles de structuration, d’une grammaire et d’une syntaxe (voir 

Figure 2.7). 

 

Figure 2.7 Les formes du langage Qualigramme 

source : Berger & Guillard (2000), AFNOR, P :34 
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Le Qualigramme comme langage de modélisation permet de représenter toutes les situations 

sous forme de logigrammes grâce à une approche systématique de l’entreprise, qui décrit 

(Berger & Guillard (2000)) : 

- Les entités concernées : (qui ?) 

- Les actions à réaliser : (quoi ? Et comment ?) 

- Les outils à utiliser : (avec quoi ?) 

- Les informations à utiliser et à produire : (quelles informations ?) 

- La circulation des informations : (de qui? Vers qui? De quoi ? Vers quoi ?) 

Cette approche de représentation se résume par la figure (2.8), il est simple et compréhensible 

par tous les niveaux de l’organigramme de l’entreprise. 

Figure 2.8 Le langage Qualigramme 

Source : Berger & Guillard (2000), AFNOR, P :34 

 

 
2.3.3 Les flux d’informations 

Parmi les caractéristiques spéciales du langage Qualigramme est qu’il consiste à supprimer 

chaque Action qui ne produit pas d’information (valeur). La circulation du flux d’information à 

travers les ‘Entités’ dans le langage Qualigramme est obligatoire. Par conséquent, les 

formes de langage ‘Action’ doivent nécessairement avoir au minimum une information en 

entrée et en sortie. ( Berger & Guillard (2000)). Ce raisonnement est essentiel pour : 

1. Identifier les relations Clients/Fournisseurs ; 

2. Amélioration de la qualité ; 
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3. Mettre en valeur la contribution des processus entre eux ; 

4. Identifier la valeur ajoutée d’une action ; 

5. Évaluation des performances du processus. 

 
2.3.4 La pyramide Qualigramme 

Le langage Qualigramme utilise une structure de formulation qui se base sur trois niveaux de 

modélisation présentée sous la forme d’une pyramide (Berger & Guillard (2000)) : 

- Approche stratégique : Les processus de l’entreprise (Niveau 1) : 

 
Le premier niveau représente les aspects stratégiques et le contexte de l’entreprise : 

- La mission stratégique de l’entreprise; 

- La politique à suivre pour la mise en œuvre; 

- Les objectifs à réussir; 

- Les interactions entre les différents processus identifiés. 

Les questions d’interrogation à ce niveau sont : pourquoi ? Vers quoi ? 

 
- Approche organisationnelle : Les procédures d’organisation (Niveau 2) : 

Ce niveau représente la façon de réussir les points stratégiques du niveau 1. Le niveau 

2 représente la partie organisationnelle de l’entreprise, définitions de la relation entre le 

fournisseur et le client, répondre aux interrogations de ‘Qui fait quoi ?’. 

- Approche opérationnelle : Les instructions de travail (Niveau 3) : 

Ce niveau représente le Comment ? C’est-à-dire le travail à réaliser. Le but de niveau de base 

de la pyramide est d’identifier le mode d’opération, protocole, les consignes de travail et 

toutes les opérations nécessaires qu’un acteur doit réaliser afin de compléter une tâche. Ce 

niveau aussi représente les actions de corrections appropriées et le contrôle lié à ce travail. 

2.3.5 La dynamique Qualigramme 

L’une des forces de Qualigramme est de créer une association dynamique entre toutes les 

représentations graphiques formelles. Cette fonction est appelée « Zoom » et établit des 

relations entre les étapes et les processus, les instructions et les étapes et entre les éléments 
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Figure 2.9 Le Pyramide Qualigramme 

Source : Berger & Guillard (2000), AFNOR, P :41 

 

 
du même niveau. Ces liens permettent une navigation dynamique dans des connaissances 

formalisées ainsi que dans l’organisation. 

La dynamique de la pyramide Qualigramme est possible grâce une navigation selon trois 

principaux axes, voir figure 2.10 (Berger & Guillard (2000) : 

Figure 2.10 Types de navigation Qualigramme 

Source : Berger & Guillard (2000), AFNOR, P :43 
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1. Navigation hiérarchique : cette navigation correspond à l’agrégation ou la décomposition 

de l’organisation. Pratiquée de bas en haut ou de haut en bas, elle permet de passer de 

l’abstrait au concret et inversement. 

2. Navigation transversale : cette navigation assure le suivi de l’expression de besoin jusqu’à 

satisfaction. Pratiquée de manière horizontale, à un niveau de la pyramide, elle permet 

de suivre les étapes de réalisation liées au besoin. 

3. Navigation externe : cette navigation fait appel aux documents et aux outils utilisés par 

les différents niveaux de la pyramide. 

Comme résumé, nous pouvons constater que le langage Qualigramme est pragmatique, 

caractérisé par sa simplicité, sa capacité de représenter une entreprise sous trois niveaux 

stratégiques, organisationnelle et opérationnelle. Les relations établies entre les procédures/- 

processus, instructions/procédures et entre les éléments du même niveau permettent à la 

pyramide de Qualigramme d’avoir une dynamique intéressante, du Zoom et une navigation 

hiérarchique, transversale et externe. 

 

D’après l’enquête de Monsalve et coll. (2015), ils confirment que la modélisation des processus 

métiers au niveau d’abstraction stratégique, tactique et opérationnelle contribue à la génération 

de modèles de processus métiers cohérents qui peuvent être partagés par divers groupes 

de parties prenantes. Le niveau stratégique d’abstraction est particulièrement utile pour 

communiquer les processus métiers aux parties prenantes non techniques et aux nouveaux 

employés. De plus, les praticiens perçoivent que pour ces types de parties prenantes, il est 

préférable de représenter un processus métier en utilisant la notation Qualigramme. 



 

 

 

 

CHAPITRE 3 

MÉTHODOLOGIE UTILISÉE POUR CARTOGRAPHIER LES PROCESSUS 

D’AFFAIRES TI 

 
 

3.1 Choix d’approche 

La méthode utilisée pour décrire et modéliser un processus d’affaires est primordiale pour le 

succès d’une introduction du BPM dans une organisation. En nous basant sur la littérature, 

nous pouvons constater l’absence d’un référentiel général à suivre pour la modélisation des 

processus métiers. La plupart des méthodologies actuelles sont incorporées avec des outils 

de modélisation ou utilisées exclusivement par des firmes de consultation. Notre priorité 

se concentre sur l’utilisation d’un langage de modélisation simple, clair et accessible au 

grand public. Il existe aujourd’hui un certain nombre de techniques de modélisation et 

de notation. La sélection de la meilleure approche parmi les options disponibles peut être 

difficile. Cependant, choisir une approche qui respecte les normes et les conventions bien 

connues offre des avantages considérables (CMBOK) : 

- Les membres de la communauté des affaires, les professionnels des processus métiers et 

les professionnels de l’informatique ont un jeu de symboles, un langage et une technique 

communs pour communiquer; 

- Les modèles de processus résultants ont une forme et une signification cohérentes, ce 

qui simplifie la conception, l’analyse et la mesure tout en permettant la réutilisation du 

modèle; 

- Le personnel peut importer et exporter des modèles de processus parmi divers outils; 

- Avec certains outils, le personnel peut transformer la notation de modélisation en un 

langage d’exécution. 

Dans notre projet et comme déjà mentionnés dans la revue littérature, nous nous intéresserons 

à la notation graphique. Dans les environnements de modélisation modernes, il peut y avoir 

de nombreux niveaux et attributs détaillés qui aident à décrire complètement un processus 

métier. Lors de la sélection d’une notation de modélisation, il faut tenir compte de la 

combinaison unique de circonstances dans l’organisation. Il faut passer en revue les notations 
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de modélisation pour nous aider à faire la sélection. Parfois, il est parfois préférable d’utiliser 

des notations différentes pour les différentes étapes d’un projet de modélisation ou pour 

différents niveaux ou types de modèles. 

Figure 3.1 Notations de modélisation de processus 

couramment utilisées 

Source : Kluza et coll. (2017) 

Dans le chapitre 2, nous avons donné plus de détails sur quelque notation graphique du BPM 

(voir figure 3.1). Pour notre cas d’étude, les parties prenantes de ce projet ont choisi d’utiliser 

le langage de modélisation BPMN 2.0 pour les raisons ci-dessous : 

• La plupart des membres du projet avaient déjà travaillé avec cette notation; 

• Considéré comme l’une des notations les plus puissantes et les plus polyvalentes pour 

identifier les contraintes de processus; 
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• La version (BPMN 2.0) est considérée comme notation mature; 

• Une notation considérée comme précise; 

• Plus de 100 icônes au total, organisées en ensembles descriptifs et analytiques pour répondre 

aux différents besoins. 

Étant donné que le choix de langue de modélisation est maintenant fait, le défi suivant a été 

de choisir la bonne méthodologie. Pour cela plusieurs facteurs ont été considérés comme : 

1. la portée du processus métiers cible ; 2. Le niveau de maturité de l’entreprise ; 3. La 

taille de l’entreprise et le département cible ; 4. Les parties prenantes impliquées dans les 

processus métiers ciblés. D’autres facteurs sont aussi pris en compte comme la disponibilité de 

la documentation nécessaire pour notre travail, l’accessibilité de la documentation, le facteur 

humain comme la coopération des personnes clés choisies pour le projet et aussi les contraintes 

de prise en compte d’application des normes et cadres de gouvernances dans le département 

opérationnel de l’entreprise. 

Comme discuté auparavant et due à l’absence d’un référentiel de méthodologie de modélisation 

de processus d’affaires, nous nous sommes basés sur la norme ISO 9001 et le guide BPM-CBOK. 

La norme ISO-9001 présente les techniques d’élicitation des exigences susceptibles d’être 

utilisées dans l’identification et la gestion des processus métiers dans le but ultime de répondre 

aux besoins et les attentes de toutes les parties prenantes impliquées dans le processus cible. 

Plusieurs phases sont distinguées dans cette approche comme : l’identification et la description 

du processus, détermination des interactions des différentes entités dans le processus et avec 

les autres processus, l’analyse des processus, prévision des ressources nécessaires, mesure et 

surveillance afin d’assurer une amélioration continue des processus (ISO (2015)). 

Le guide BPM CBOK est un ensemble des bonnes pratiques approuvées par les experts BPM. 

On distingue neuf parties de connaissances discutées dans ce guide (BPMCBOK (2013)) : 

• La gestion des processus d’affaires : explique les bases de la gestion des processus métiers. 

• L’analyse des processus : Il fournit une liste de techniques analytiques pour aider à mieux 

comprendre les processus métiers. 
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• La modélisation des processus : donne un survol des compétences primordiales afin de 

comprendre l’utilisation des formulaires, des outils et des normes nécessaires pour la 

modélisation. 

• La conception des processus : présente les règles fondamentales, les techniques et les rôles 

nécessaires pour la conception des processus d’affaires. 

• La gestion de performance : explique l’importance de mesurer et surveiller les processus 

métiers et présente les méthodes, techniques pour cela. 

• La transformation des processus : explique les techniques de la réingénierie des processus 

métiers. 

• La gouvernance des processus : définir les cadres de gouvernances de processus dans le but 

d’aider les entreprises pour orienter leurs processus. 

• La gestion des processus d’entreprise : déterminer les techniques et les outils pour garantir 

l’alignement des processus métiers avec les objectifs et les stratégies de l’organisation. 

• Les technologies de la gestion des processus d’affaires : donnent un grand cadre informatique 

fondé sur les normes de l’industrie donnant une possibilité de découvrir, conception, 

surveillance et l’amélioration constante des processus métiers. 

 
Comme discuté et énoncé auparavant, l’absence d’un référentiel BPM pour l’identification 

et la modélisation des processus métiers laisse une large liberté aux organisations d’utiliser 

leurs propres approches selon leurs caractéristiques. Un autre facteur important qu’il faut 

considérer, c’est la perspective d’analyse des activités de l’entreprise. Des techniques différentes 

peuvent être utilisées simultanément pour avoir la meilleure méthodologie adaptée pour identifier 

adéquatement les processus métiers d’une entreprise : 

 
• Approche descendante : est une approche de gestion des processus métiers plus holistique, 

utilisant des modèles de processus à l’échelle de l’entreprise pour aligner les processus 

métiers avec les stratégies de l’organisation. 

• Approche ascendante : ce modèle de processus été généralement créé dans le but d’améliorer 

des fonctions étroitement ciblées au sein d’un seul service ou opération. Souvent, le processus 
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n’a pas été documenté et la première étape consiste à tenter de découvrir ce qui se passe 

réellement. Les approches ascendantes sont centrées sur des activités très détaillées et des 

flux de travail axés sur les tâches. 

• Règle empirique de l’approche de modélisation : l’objectif est de déterminer le but de 

l’effort de modélisation et ensuite d’appliquer la meilleure approche à cet effet. Une fois 

qu’une approche est sélectionnée, il faut envisager d’utiliser une autre approche sur une base 

limitée pour vérifier les résultats de la première. 

Les deux approches, ascendante et descendante, utilisées simultanément peuvent produire un 

meilleur résultat en permettant de couvrir les processus de l’entreprise d’une manière holistique. 

D’où le choix de combiner les deux méthodes pour notre projet. 

 
3.2 Description de l’entreprise pour l’étude de cas 

 
Sous la gestion de la Vice-présidence aux services des opérations technologiques, la Direction 

des opérations a comme mission d’offrir des Services Gérés (Managed services, MS) pour 

son client. Ce service est responsable d’assurer de bout en bout les services IT dans le but de 

fournir une synergie, une coordination améliorée, une maintenance préventive et réactive. Le 

client demande à l’entreprise d’assurer un environnement stable, dynamique, agile et capable 

de répondre aux besoins d’affaires de l’organisation. Le Service-Géré fourni par la compagnie 

couvre la fourniture des matériaux informatiques, la conception, la planification, le déploiement, 

la surveillance (performances et alarmes), l’optimisation et la maintenance. 
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Figure 3.2 Organigramme de l’entreprise. 
 

Pour la structure de l’organisation, nous allons présenter uniquement l’organigramme du 

département ciblé par l’étude de notre cas (voir figure 3.2). Notre organisation est composée 

du directeur des opérations, une équipe de l’assurance qualité, PM (Problem manager), I.M 

(Incident Manager), équipe FO (front office ou helpdesk) et équipe BO (back office). Toutes les 

équipes travaillent ensemble afin d’assurer une approche informatique axée sur la disponibilité 

du réseau, qui prend en compte le passage d’un système d’entreprise vertical à un système 

d’entreprise axé sur les résultats. Grâce au contrôle des activités et des processus plus de la 

maintenance préventive, cette solution a pour but de protéger les revenus, réduire le gaspillage 

et économiser sur les acquisitions. Avec ce travail, l’entreprise a pour but de cartographier 

certains de ces processus d’affaires pour une meilleure visualisation, lecture, compréhension, 

une simplicité pour les nouveaux recrutés et comme une base de référence pour un meilleur 

travail d’optimisation des processus dans le futur. 

 

3.3 L’estimation de la maturité de l’entreprise 
 

La description approximative de la maturité de l’entreprise est très importante pendant la phase d’analyse des 

processus d’affaires. PMMA fournit un ensemble de jauge pour mesurer la maturité BPM et aussi adopté les 

principes de CMMI. Comme nous avons déjà discuté dans la partie de la revue littérature, Rohloff identifié 

cinq niveaux de maturité comme ci-dessous dans la figure 3.3 : 
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Figure 3.3 Les niveaux de maturité PMMA (Rohloff) 

 

 
En nous basant sur les critères de maturité, nous pouvons placer la direction des opérations 

entre le niveau 2 (géré) et 3 (standardisé) : le niveau 2 (géré), car certains processus sont 

normalisés ; le niveau 3 standardisé, car les rôles sont établis, mais les règles, méthodes de 

gestion de processus ne sont pas tous normalisées. 

 
3.4 Réalisation du projet 

 

Étant donné que l’identification de l’approche est confirmée, la partie suivante du rapport 

couvrira la phase de réalisation afin de cartographier les processus métiers de l’entreprise. Le 

guide BPM-CBOK des bonnes pratiques sera la base de la réalisation de notre étude de cas. 

Nous allons utiliser une combinaison d’approche ascendante et descendante pour 

l’identification des processus métiers. Comme déjà discuté auparavant dans le rapport, le 

langage de modélisation BPMN 2.0 sera utilisé afin de produire les cartes des processus 

métiers. 
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3.4.1 Identification des parties prenantes des processus dans l’entreprise 

 
L’étape suivante de l’analyse consiste à rassembler autant d’informations pertinentes que possible 

sur le processus et l’environnement d’affaires. Les types d’informations extraites dépendent de 

l’entreprise et du processus analysés. Ils peuvent inclure tout ou partie des éléments suivants : 

• Informations stratégiques sur l’entreprise ; 

• La justification de l’analyse du processus et à la demande de qui ; 

• L’adaptabilité du processus dans l’organisation ; 

• Les personnes qui devraient être impliquées dans le projet d’analyse de processus. 
 

Afin de collecter ces informations pertinentes, PMP-CBOK identifié trois méthodes : 

 
• L’entrevue : l’une des méthodes importantes de collecte d’informations et de préparation 

à l’analyse du processus consiste à interroger ceux qui ont des activités ou sont associés 

d’une manière ou d’une autre au processus. Les personnes interrogées peuvent inclure des 

propriétaires de processus, des parties prenantes internes ou externes (fournisseurs, clients 

ou partenaires), ceux qui travaillent sur le processus et ceux qui transmettent des intrants 

au processus ou en reçoivent des extrants. Ces entretiens peuvent avoir lieu dans un cadre 

formel en face à face ou peuvent être menés par téléphone ou par courriel. 

• L’observation : Une autre méthode importante de collecte d’informations, similaire à 

l’interview, est l’observation directe du processus. Soit par le biais de rapports ou de journaux 

de transactions système, soit en observant les interactions humaines avec le processus, 

l’observation directe du processus aide à mieux comprendre son travail. 

• La recherche : cette méthode commence par la recherche des documents ou des notes sur le 

processus existant. Cela peut inclure toute documentation écrite créée lors de la création du 

processus, les journaux de transaction ou d’audit, etc. 
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Afin d’identifier les différents processus existants dans l’entreprise, nous avons commencé un 

travail d’analyse des processus. Comme discuté dans la partie de la revue littérature, un processus 

est une série de tâches ou d’activités interdépendantes qui atteignent une fin particulière. La gestion 

des processus métiers est définie comme un travail de bout en bout qui fournit un produit ou un 

résultat. Ce travail de bout en bout peut traverser des domaines fonctionnels et passer par plusieurs 

organisations. D’où le travail d’analyse des processus couvrira toutes les parties prenantes de 

l’entreprise. Ce travail entre dans le but d’utiliser ces résultats afin de répondre aux opportunités 

d’amélioration actuelles et futures de l’entreprise. Notre travail d’analyse de processus est réalisé 

par plusieurs méthodes, notamment les entrevues, la recherche de la documentation et l’observation 

du travail des processus tant que possible. Nous avons pris en compte aussi les facteurs de 

l’environnement d’affaires, le contexte organisationnel du processus, les caractéristiques de 

l’industrie et les règlementations gouvernementales et industrielles. 

Autres facteurs clés que nous avons considérés dans notre travail d’analyse sont la stratégie 

d’affaires de l’entreprise, les objectifs de chaque processus, les principaux défis pour atteindre les 

objectifs, la contribution du processus dans la chaîne d’approvisionnement globale, l’organisation 

et les rôles d’affaires soutenant le processus. 

Notre méthode de travail a débuté par identifier les rôles contribuant dans chaque processus, 

notamment les propriétaires du processus comme les gestionnaires, car ils ont la responsabilité de 

choisir les leadeurs afin d’assurer la réussite de leurs processus, y compris une représentation 

complète et précise de l’état du processus. 

Des entrevues avec les gestionnaires à distance, nous ont permis d’avoir une compréhension 

holistique du travail des processus à travers les divers départements et parties prenantes de 

l’entreprise, puis ils nous ont affecté des experts dans le domaine qui seront disponibles pour des 

entrevues afin de mieux comprendre tous les niveaux du processus. Des diagrammes RACI des 

responsabilités et des rôles de chaque processus sont disponibles dans l’ANNEXE IV. 

Les rencontres avec les gestionnaires nous ont permis aussi d’avoir la permission de consulter la 

documentation du département afin de mieux comprendre le travail de leurs processus métiers. 



66 
 

 

 

 

 
 

Étant donné que nous avons identifié les experts des processus, nous avons pu programmer des 

entrevues individuelles et des ateliers de travail à distance. Des informations détaillées sur 

l’objectif des rencontres étaient transmises aux participants en avance afin qu’ils puissent 

préparer les données requises, la raison de cela est d’extraire le maximum d’informations durant 

le temps consacré pour l’entrevue. 

 
3.4.2 Sélection des processus métiers candidats et les limites de la portée d’analyse 

 
Dans le contexte de ce projet, les processus à analyser ont déjà été déterminés. Ils restent un 

autre travail pour déterminer la priorité à travers les processus qui doivent être analysés. Pour 

cette raison, une analyse interfonctionnelle incluant une gouvernance afin d’établir des critères 

de priorisation des processus. L’organisation a identifié ces critères en prenant en considération les 

points suivants : 

• Processus orientés client ; 

• Fort impact sur les revenus ; 

• Aligné sur d’autres processus à forte valeur ajoutée pour l’entreprise ; 

• Critique pour coordonner avec un impact interfonctionnel. 

 
 

Des métriques de notation ont été utilisées pour attribuer des valeurs de points pour ces facteurs 

et une hiérarchisation a été faite en fonction des processus avec les scores les plus élevés. 

L’établissement de la portée des processus inclus dans l’analyse est l’une des premières actions 

de l’équipe de travail. Le cadrage est essentiel pour décider l’échéancier du projet, quelle part 

de la fonction d’affaires la plus large sera impliquée et l’impact de tout changement sur les 

processus et les utilisateurs. Pour le cas de notre projet, nous nous sommes concentrés sur les 

niveaux du processus d’affaires et pas sur les détails de leurs exécutions vues le temps consacré 

à ce projet. 

Une fois la portée de l’analyse déterminée, nous avons pris en compte également la profondeur 

de l’analyse. Le niveau d’activité sera-t-il adéquat ou toutes les entrées et sorties devraient-ils être 
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prises en compte dans le cadre de l’analyse ? Après une discussion avec les parties prenantes de ce 

projet, nous avons défini des limites à ce projet sous le principe que trop d’analyses puissent 

nuire à la création ou à la refonte du processus. 

Avec un accord de toutes les parties prenantes de ce projet, un choix des processus a été fait 

pour ce projet de départ suite aux critères déjà discutés auparavant dans cette section, les trois 

processus choisis sont : 

• Gestion des changements; 

• Gestion des incidents; 

• Gestion des problèmes. 
 

Selon le département, ces processus se basent sur la pratique ITIL pour leur fonctionnement, 

voire la documentation (Bernard (1970)). 

 
3.5 Les cas d’études 

 
L’étape suivante l’analyse est la production des rapports et d’autres documents concernant les 

résultats. La documentation de l’analyse sert plusieurs objectifs. Il agit comme un accord formel 

entre ceux qui ont participé quant à l’exactitude de l’analyse. Ensuite, c’est la base pour présenter 

les résultats d’analyse à la direction. 

Des recherches ont montré que le fait de travailler sur l’analyse et la documentation de l’état des 

processus existants peuvent servir à leurs optimisations de plus de 12 pour cent, puis le travail 

d’amélioration peut apporter plus de résultats (Melenovsky (2005)). 

Étant la phase de la collecte d’informations est terminée, toutes les données résultantes ont été 

documentées dans des fiches descriptives. Cette fiche est réalisée pour tous les processus ciblés par 

ce travail afin de décrire leurs principales caractéristiques (voir ANNEXE III). Les responsabilités 

et les rôles pour chaque processus métier ont été illustrés dans des diagrammes RACI (ANNEXE 

IV). La modélisation s’est réalisée par une représentation graphique des processus d’affaires dans 
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leurs situations actuelles tandis que d’autres processus ont été représentés avec les modifications 

d’amélioration détectées durant la phase de l’analyse. Ce travail de modélisation offrira une image 

consistante, claire, conviviale et facile à comprendre pour tous les composants du processus pour 

faciliter une future réingénierie des processus (ANNEXE V). Cette représentation graphique est 

réalisée par le langage de modélisation BPMN 2.0. 

 
3.5.1 Conformité des processus avec COBIT 5 et ISO 27001 

 
Pour notre cas d’étude, il a été primordial pour notre équipe de travail de vérifier la conformité 

des processus sélectionnés avec la gouvernance COBIT 5 et la norme de sécurité 27001 afin 

de prendre tous ses prérequis en considération. Des entrevues individuelles et collectives ont 

été faites avec les parties concernées afin de récupérer toutes les informations nécessaires pour 

compléter les pré requis vis-à-vis COBIT 5. Des formulaires à compléter ou / et vérifier ont été 

envoyés aux responsables du COBIT 5 et ISO 27001. 

 
3.5.1.1 Résultat d’identification de conformité avec COBIT 5 

 
L’ANNEXE I.1, présente le résultat de l’identification des conformités de COBIT 5 avec le 

processus de gestion des incidents. 

L’ANNEXE I.2, présente le résultat de l’identification des conformités de COBIT 5 avec le 

processus de gestion des problèmes. 

L’ANNEXE I.3, présente le résultat de l’identification des conformités de COBIT 5 avec le 

processus de gestion des changements. 

L’ANNEXE I.4, présente le résultat de l’identification des conformités des prérequis de la 

sécurité COBIT 5 avec l’état actuel du département. 

 
3.5.1.2 Résultat d’identification de conformité avec ISO 27001 

 
La conformité des aspects des processus sélectionnés avec les mesures de la norme ISO 27001 

est nécessaire en parallèle avec les activités d’identification du processus. Un travail entre les 
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responsables de la sécurité de la norme ISO 27001 et notre équipe a commencé afin de définir 

toutes les mesures de sécurité qui touchent les processus ciblés de notre cas d’étude. Après avoir 

terminé la sélection des mesures, nous avons entamé une série de réunions avec le département 

de Cybersécurité afin de compléter les fichiers de vérification de conformité. Cette activité était 

importante avant de commencer la modélisation des processus. 

Vu le temps de ce projet, nous avons décidé de consacrer notre exercice sur quatre parties de 

l’ISO 27002 qui touchent de près les processus de notre cas de travail. Ces mesures sont les 

suivants : 

• Gestion des incidents liés à la sécurité de l’information; 

• Gestion de la prestation du service; 

• Sécurité liée à l’exploitation; 

• Contrôle de l’accès au système et à l’information. 
 

Les résultats de cet exercice sont présents dans l’ANNEXE II. 

 

3.5.2 Processus de gestion des incidents 

 

3.5.2.1 Définition du processus 

 
Les objectifs du processus de gestion des incidents d’entreprise sont de rétablir le plus rapidement 

possible le fonctionnement normal du service, de minimiser l’impact négatif sur les opérations 

d’affaires et de garantir le maintien des meilleurs niveaux possibles de qualité de service et de 

disponibilité. 

 
3.5.2.2 Description du processus 

• La portée du processus : La gestion des incidents comprend tout événement qui perturbe 

ou qui pourrait perturber un service. Cela inclut les événements qui sont communiqués 
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directement par les utilisateurs à travers le Service Desk ou les événements détectés via une 

interface automatisée allant de la gestion des événements aux outils de gestion des incidents. 

Figure 3.4 La portée du processus gestion des incidents 

 
 

- La relation avec d’autres processus : 

 
1. Le processus de la gestion des incidents : 

• Le processus de la gestion des problèmes (PM) : exige que la gestion des incidents 

capture des informations suffisantes et précises pour permettre l’identification des 

problèmes (codes de fermeture appropriés, une bonne classification, identification 

de la liaison des nouveaux incidents aux problèmes existants et composants 

défectueux connus). 

• Le processus PM met à disposition des informations pouvant prendre en charge 

les activités de résolution des incidents (par exemple, erreurs connues, solutions 

de contournement et modèles). 

• La gestion des incidents peut identifier des problèmes potentiels à la gestion des 

problèmes. 

2. Le processus de la gestion de changement de l’entreprise (ECM) : 

• Si la restauration d’un service nécessite la modification d’un composant sous 

le contrôle de la gestion de la configuration, alors le processus ECM doit être 

engagé. 

3. Gestion de la configuration des actifs de service d’entreprise : 

• Fournis les données d’infrastructure requises pour évaluer l’impact sur le client 

d’une défaillance d’un composant d’infrastructure informatique. 
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• Identifie les propriétaires de CI (configuration item) pour l’assistance à la prestation 

de services, la propriété financière ou d’actifs et les utilisateurs associés. 

• Utiliser les données pour corréler le CI avec le SLA (Service Level Agreement) 

approprié afin de déterminer la priorité des actions et des escalades. 

• S’assure que toutes les données CI appropriées sont liées à chaque application. 

Plus d’informations dans la fiche de description du processus (ANNEX III.1). 

3.5.2.3 Rôles et responsabilités du processus 

Chaque processus nécessite des rôles spécifiques pour assumer des responsabilités définies 

pour la conception, le développement, l’exécution et la gestion des processus. Une organisation 

peut choisir d’attribuer plus d’un rôle à un individu. De même, les responsabilités d’un rôle 

pourraient être attribuées à plusieurs personnes. 

Un rôle est responsable de chaque activité du processus. En tenant dûment compte des 

compétences requises et de la capacité de gestion, cette personne peut déléguer certaines 

responsabilités à d’autres personnes. Indépendamment de la cartographie des responsabilités 

au sein d’une organisation, des rôles spécifiques sont nécessaires au bon fonctionnement et à 

la gestion d’un processus. Cette section répertorie les rôles et responsabilités obligatoires qui 

doivent être définis pour exécuter le processus de gestion des incidents. 

- Le propriétaire du processus gestion des incidents : Le propriétaire du processus est 

responsable du processus et des pièces justificatives du processus. Le responsable du 

processus assure la direction du processus à l’organisation informatique en supervisant 

le processus et en s’assurant que le processus est suivi par l’organisation. Lorsque le 

processus n’est pas suivi ou ne fonctionne pas correctement, le propriétaire du processus 

est chargé d’identifier les raisons et de s’assurer que les mesures requises sont prises 

pour corriger la situation. De plus, le propriétaire du processus est responsable de 

l’approbation de toutes les modifications proposées au processus et de l’élaboration de 

plans d’amélioration. 

- Le gestionnaire des incidents : Le gestionnaire des incidents est responsable de la 

gestion de l’exécution du processus de gestion des incidents et de la gestion des activités 
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de toutes les organisations IT requises pour répondre aux incidents conformément aux 

SLA (Service Level Agreement) et aux SLO (Service Level Objective). Le gestionnaire 

des incidents est responsable du cycle de vie de tous les incidents et agit en tant que 

point d’escalade de la gestion des incidents pour la notification des incidents et l’escalade 

hiérarchique. 

- Gestionnaires de situation (SM) : Le gestionnaire de situation est engagé par le 

gestionnaire des incidents pour gérer les escalades d’incidents répondant à des critères 

bien spécifiés. Le SM est responsable de prendre les mesures nécessaires pour résoudre 

les incidents spéciaux et restaurer le service. 

- Gestionnaire du centre de services (SDM) : est responsable de gérer les activités 

globales du Service Desk, agir comme point d’escalade pour les chefs d’équipe, surveiller 

les volumes d’incidents et les tendances pour assurer des niveaux de dotation appropriés 

et recommande des améliorations procédurales au Gestionnaire des incidents. 

La matrice RACI donne plus de détails sur les rôles et responsabilités de ce processus (voir 

ANNEXE IV.1). 

3.5.2.4 Métriques de mesure du processus 

Les métriques de mesure sont destinées à fournir une mesure utile de l’efficacité et de 

l’efficience des processus. Des mesures sont également nécessaires pour l’aide à la décision 

stratégique. Ce qui suit représente la série initiale de mesures qui seront utilisées pour analyser 

les performances des processus, identifier les opportunités d’amélioration et pour l’aide à la 

décision stratégique : 

- La charge du travail : 

• Nombre total d’incidents par période (à titre de mesure de contrôle) ; 

• Nombre et pourcentage d’incidents majeurs ; 

• Taille du backlog d’incidents actuel. 

- Efficacité du processus : 

• Nombre et pourcentage d’incidents affectés ; 

• Nombre et pourcentage d’incidents mal classés ; 
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• Pourcentage d’incidents résolus dans le délai de réponse convenu. 

- Le rendement du processus- efficience : 

• Pourcentage d’incidents clôturés par le Service Desk sans référence à d’autres niveaux; 

• Temps moyen de résolution des incidents (MTTR) ; 

• Pourcentage d’incidents résolus à la première tentative ; 

• Pourcentage d’incidents attribués et résolus dans le cadre des objectifs de niveau de 

service ; 

• Pourcentage d’incidents résolus avant l’impact sur l’utilisateur. 

 
3.5.2.5 Présentation cartographique du processus 

Après avoir identifié les processus candidats pour notre projet, déterminé les responsabilités 

de toutes les parties prenantes, complété la fiche descriptive avec les caractéristiques ainsi 

que les informations nécessaires, identifié les conformités obligatoires avec la norme ISO 

27001 et les bonnes pratiques de la gouvernance COBIT V5, nous avons pu détecter des 

améliorations à effectuer sur le processus actuel. Une première version améliorée est présentée 

dans l’ANNEXE V-1. 

3.5.3 Processus de gestion des problèmes 

 
3.5.3.1 Définition du processus 

La gestion des problèmes est le processus responsable de la gestion du cycle de vie de tous 

les problèmes. Un problème est un ou plusieurs incidents qui ont un impact significatif et 

dont la cause première est inconnue. Les principaux objectifs de la gestion des problèmes 

sont les suivants : 

- Empêcher les problèmes et les incidents ou événements qui en résultent de se produire; 

- Éliminer les incidents ou événements récurrents dont la cause première n’est pas connue; 

- Minimiser l’impact des incidents qui ne peuvent être évités; 

- Développer et maintenir des enregistrements significatifs et consultables relatifs aux 

problèmes; 

- Développer, documenter et déployer des solutions de contournement connues. 
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3.5.3.2 Description du processus 

- La portée du processus : La portée de la gestion des problèmes comprend les activités 

nécessaires pour diagnostiquer la cause première des incidents récurrents et pour aider à 

la résolution de ces problèmes. Le propriétaire du service est responsable de s’assurer 

que la résolution est mise en œuvre par le biais des procédures de contrôle appropriées, 

principalement la gestion des changements et la gestion des versions. La gestion des 

problèmes conserve également des informations sur les problèmes et les solutions ainsi 

que les solutions de contournement appropriées pour aider l’organisation à réduire le 

nombre et l’impact des incidents au fil du temps. Bien que la gestion des incidents et des 

problèmes soit des processus distincts, ils sont étroitement liés et utilisent généralement 

les mêmes outils et peuvent utiliser des systèmes de catégorisation, d’impact et de codage 

des priorités similaires. 

- La relation avec d’autres processus : 

 
1. Processus de gestion des incidents : 

• Les praticiens de la gestion des incidents capturent des informations précises qui 

permettent l’identification des problèmes, notamment : 

- Codes de résolution appropriés ; 

- Classification appropriée ; 

- Les liens entre les nouveaux incidents et les problèmes existants, les éléments 

de configuration et les enregistrements d’erreurs connues; 

- Composants défectueux connus. 

• La gestion des problèmes rend disponibles les informations qui peuvent profiter 

aux activités de résolution des incidents. 

2. Processus de gestion du changement : 

• La gestion des problèmes garantit que toutes les résolutions ou solutions de 

contournement qui nécessitent une modification d’un CI sont soumises via la 

gestion des changements via un CRQ (change request). La gestion des changements 
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surveillera la progression de ces changements et tiendra la gestion des problèmes 

informée. 

• Lors de l’identification des lacunes connues lors de la mise en œuvre du 

changement, la gestion du changement doit informer le gestionnaire des 

problèmes de l’erreur connue. 

3. Gestion des niveaux de service d’entreprise : 

• La gestion des problèmes contribue à l’amélioration des niveaux de service, ses 

informations de gestion sont utilisées comme base de certains des composants 

d’examen du SLA, car l’occurrence d’incidents et de problèmes affecte le niveau 

de prestation de services mesuré par la gestion des niveaux de service (SLM). 

• La SLM fournit des paramètres dans lesquels la gestion des problèmes fonctionne, 

telle que les informations d’impact et l’effet sur les services des résolutions 

proposées et des mesures proactives. 

Plus d’informations dans la fiche de description du processus (ANNEX III.2). 

 
3.5.3.3 Rôles et responsabilités du processus 

- Le gestionnaire des problèmes : est responsable de la gestion du cycle de vie de tous 

les problèmes avec comme objectif principal d’empêcher la répétition d’incidents et 

de minimiser l’impact des incidents qui ne peuvent pas être évités. Le gestionnaire de 

problèmes d’entreprise a la responsabilité ultime de la résolution des problèmes et est le 

point d’escalade pour les activités de gestion des problèmes. 

- Le propriétaire du service : a la responsabilité ultime de l’analyse et de la résolution des 

problèmes attribués. Le propriétaire du service est responsable d’un service spécifique au 

sein d’une organisation, quel que soit l’endroit où résident les composants technologiques, 

les processus ou les capacités professionnelles sous-jacentes. 

- Le coordonnateur des problèmes : est l’expert en la matière du processus de gestion des 

problèmes. Ils exécutent le processus de gestion des problèmes et coordonnent les activités 

nécessaires pour répondre aux problèmes conformément aux accords de niveau de service 

(SLA) et à l’objectif de niveau de service (SLO). Le coordonnateur des problèmes prend 

en charge le gestionnaire de problèmes d’entreprise, l’analyste des problèmes et les agents 
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de liaison pour la gestion des problèmes, avec des rapports, un suivi et la collecte de 

détails pour les tâches d’autorisation et d’escalade. 

- L’analyste de problèmes : fournis des compétences et des connaissances dans un domaine 

particulier (technique, opérationnel ou applicatif). Il est également formé aux meilleures 

pratiques en matière d’investigation des problèmes. Il utilise cette expertise pour faciliter 

l’analyse des causes profondes des problèmes assignés et le développement de solutions 

de contournement ou de solutions permanentes. 

La matrice RACI donne plus de détails sur les rôles et responsabilités de ce processus (voir 

ANNEXE IV.2). 

3.5.3.4 Métriques de mesure du processus 

Les paramètres suivants doivent être utilisés pour évaluer la performance des processus, les 

opportunités d’amélioration des services et l’aide à la décision stratégique : 

1. La charge du travail : 

- Le nombre total de problèmes enregistrés au cours de la période; 

- Nombre de problèmes et d’erreurs connus au cours d’une période par statut, service, 

impact, catégorie et code de condition de fermeture. 

2. Efficacité du processus : La détermination de l’efficacité de la gestion des problèmes 

nécessite la saisie et l’analyse de mesures dans un certain nombre de processus : gestion 

des incidents (IM), gestion des niveaux de service (SLM) et gestion des problèmes 

(PM). Les éléments suivants représentent une suite de mesures liées à la gestion des 

problèmes : 

- Nombre d’incidents récurrents (par service) (IM) ; 

- Nombre d’incidents (IM) ; 

- Nombre d’incidents résolus via des solutions de contournement à partir d’erreurs 

connues (IM) ; 

- Nombre de problèmes qui se reproduisent (PM) ; 

- Pourcentage d’objectifs SLA atteints (SLM) ; 

- Pourcentage de disponibilité des composants de service (SLM) ; 
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- Nombre d’erreurs connues ouvertes et état des demandes de changement associées ; 

- Nombre d’actions correctives différées (PM) ; 

- Nombre d’incidents liés aux enregistrements de problèmes (PM) . 

3. Le rendement du processus : Des mesures sont utilisées pour analyser les performances 

du processus afin de déterminer les domaines à améliorer (par exemple, l’augmentation 

du temps moyen pour résoudre les problèmes peut indiquer le besoin de plus de formation 

ou d’outils). 

- Effort moyen de gestion d’un problème ; 

- Nombre et pourcentage de problèmes qui ont dépassé leur délai de résolution cible ; 

- Le back log de problèmes en attente (statique, en baisse ou en augmentation ?) ; 

- Volume et pourcentage de problèmes traités par période sans résolution ; 

- Temps moyen pour trouver la cause première (analyse causale) ; 

- Temps moyen pour identifier une solution permanente. 

 
3.5.3.5 Présentation cartographique du processus 

Après avoir identifié les processus candidats pour notre projet, déterminé les responsabilités 

de toutes les parties prenantes, complété la fiche descriptive avec les caractéristiques ainsi 

que les informations nécessaires, identifié les conformités obligatoires avec la norme ISO 

27001 et les bonnes pratiques de la gouvernance COBIT V5, nous avons pu détecter des 

améliorations à effectuer sur le processus actuel. Une première version améliorée est présentée 

dans l’ANNEXE V-2. 

3.5.4 Processus de gestion des changements 

 
3.5.4.1 Définition du processus 

Le processus gestion des changements (CM) garantit que toutes les modifications apportées à 

l’environnement de production informatique sont correctement planifiées, gérées, évaluées, 

approuvées et examinées avant/après leur mise en œuvre et leur publication. 
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3.5.4.2 Description 

- La portée du processus : Le processus de la gestion des changements (CM) est 

responsable de l’ajout, la modification, la maintenance ou la suppression d’actifs et de 

composants de services informatiques autorisés, planifiés ou pris en charge et de la 

documentation associée. Le processus comprend des activités qui garantissent la 

capacité de mesurer l’impact des changements au sein de l’environnement informatique. Le 

processus de gestion des changements (CM) doit pouvoir maintenir un environnement 

standard, faire face aux exigences hétérogènes de l’infrastructure IIT dynamique, 

l’intégration et l’interaction avec divers autres changements liés. Un critère clé pour définir 

si une action entre dans le champ d’application du processus CM est de savoir si cette 

action a un impact potentiel sur la prestation de services et si elle aura un impact sur un 

ou plusieurs éléments de configuration (CI). 

 
- La relation avec d’autres processus : 

 
1. Gestion des actifs et de la configuration des services d’entreprise : 

• Le processus CM utilise la CMDB pour accéder aux modifications et déterminer 

quels services et/ou parties prenantes peuvent être affectés par un changement 

proposé; 

• Les changements entraînent la création, la modification et/ou le retrait de CI 

(Change Item) et des relations dans CMDB. 

2. La gestion des incidents : 

• Les incidents signalés peuvent conduire à la création des demandes de modification 

pour résoudre le problème signalé; 

• Les changements mis en œuvre, lorsque des problèmes sont rencontrés, peuvent 

conduire à la création d’un incident. 

3. Gestion des versions d’entreprise : 
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• Les versions peuvent impliquer la création et la gestion de diverses demandes de 

changement pour prendre en charge la modification ou le lancement d’un nouveau 

service. 

4. La gestion des problèmes : 

• Les changements ou plus précisément un modèle de problèmes identifiés lors de 

la mise en œuvre des changements, peuvent déclencher la création d’un 

enregistrement de problème; 

• L’enquête sur les problèmes peut également déclencher des demandes de 

modification pour faciliter la résolution du problème. 

5. Division de la cybersécurité : 

• La sécurité joue un rôle primordial pour les opérations informatiques. Selon la 

nature du changement, si c’est à la suite d’une correction de vulnérabilité ou une 

nouvelle implantation. 

Plus d’informations dans la fiche de description du processus (ANNEX III.3). 

 
3.5.4.3 Rôles et responsabilités du processus 

 
1. Le propriétaire du processus : le propriétaire du processus CM : est responsable de 

l’établissement de la politique et de la direction pour le développement, la conception et 

l’intégration du processus tel qu’il s’applique à d’autres cadres applicables et aux processus 

ITSM. 

2. Le gestionnaire de processus CM : supervise le processus et gère la documentation de 

soutien du processus au sein de son portefeuille de modifications. Le gestionnaire de 

processus CM conduit la direction du processus en s’assurant que le processus est suivi par 

la juridiction. Lorsque le processus n’est pas suivi ou ne fonctionne pas bien, le gestionnaire de 

processus est chargé d’identifier les raisons et de s’assurer que les mesures requises sont 

prises pour corriger la situation. En outre, le gestionnaire de processus CM est responsable 

du développement de plans d’amélioration continue du service et de mettre en évidence et 

d’identifier toute lacune ou anomalie du processus au propriétaire du processus. 
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3. Le coordinateur de changement : l’objectif principal de ce rôle est de superviser les 

changements en s’assurant qu’ils sont exécutés selon le processus défini tout en étant 

responsable devant le gestionnaire des changements CM. La concentration de ce rôle est au 

niveau du changement individuel plutôt qu’au niveau du processus. 

4. Mettre en œuvre du changement : Responsable du déploiement du changement approuvé 

dans l’environnement IIT conformément aux plans de mise en œuvre, de test et de retrait 

du CRQ approuvé; participe à la planification des changements; participe à l’évaluation 

des risques et de l’impact des changements commerciaux et techniques; participe à la 

construction et au test des changements; mets en œuvre la demande de changement; 

participe aux tests postimplémentation, à la validation des modifications et aux activités de 

retrait ; clôture de la tâche ; communique le statut au coordinateur du changement. 

 
La matrice RACI donne plus de détails sur les rôles et responsabilités de ce processus (voir 

ANNEXE IV.3). 

 
3.5.4.4 Métriques de mesure du processus 

 
Les paramètres sont destinés à mesurer l’efficacité et l’efficience d’un processus. Des mesures 

sont également nécessaires pour soutenir les décisions stratégiques. Les points suivants ont été 

soigneusement étudiés : Les mesures de rapport doivent être facilement mesurables (de 

préférence la collecte et la présentation automatisées des données). Les paramètres doivent être 

choisis pour refléter l’activité du processus, la qualité du processus et le fonctionnement du 

processus. Les mesures courantes suivantes sont utilisées dans le processus de la gestion des 

changements (CM) : 

• Volume de changements approuvés pour évaluation - impactés vs coordonnés ; 

• Nombre de changements prévus par rapport à réellement mis en œuvre pendant la période ; 

• Délai d’exécution moyen des modifications ; 

• Nombre et pourcentage de changements par raison ; 

• Nombre et pourcentage de modifications annulées par raison ; 
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• Nombre d’incidents résultant du changement ; 

• Nombre et pourcentage de changement par priorité ; 

• Nombre et pourcentage de changement par catégorie de risque et d’impact ; 

• Nombre et pourcentage de changement par catégorie de produits ; 

• Nombre et pourcentage de modifications annulées ; 

• Nombre et pourcentage de modifications rétrocédées ; 

• Pourcentage de modifications réussies ; 

• Pourcentage de changements qui ont provoqué des incidents. 

 

3.5.4.5 Présentation cartographique du processus 

 
Après avoir identifié les processus candidats pour notre projet, déterminé les responsabilités 

de toutes les parties prenantes, complété la fiche descriptive avec les caractéristiques ainsi que 

les informations nécessaires, identifié les conformités obligatoires avec la norme ISO 27001 et 

les bonnes pratiques de la gouvernance COBIT 5, nous avons pu détecter des améliorations à 

effectuer sur le processus actuel. Une première version améliorée est présentée dans l’ANNEXE 

V3. 

 

3.6 Conclusion 

 
La réalisation de ce projet a traversé plusieurs étapes. La première phase était l’identification de 

l’approche appropriée selon le niveau de maturité de l’entreprise, suivie de l’identification des 

parties prenantes des processus dans l’entreprise en utilisant la matrice RACI, la sélection et la 

description des processus métiers candidats en utilisant un système de notation ainsi que les 

fiches descriptives suites à plusieurs réunions avec les représentants clés des processus, puis la 

précision des limites de la portée d’analyse. Toutes ces activités étaient suivies par une analyse 

de conformité avec la norme ISO 27001 et le cadre de gouvernance COBIT Version 5 jugée 

nécessaire par l’entreprise pour le commencement de travail de modélisation de processus. La 

dernière étape de notre travail a été la modélisation et la représentation cartographique des 

processus candidats en utilisant le langage de modélisation BPMN 2.0. 



 

 

 



 

 

 

 

CHAPITRE 4 

 
DISCUSSION 

 
La modélisation et la cartographie des processus effectuée dans cette direction de technologie 

d’information       soulèvent un certain nombre d’exigences et défis surtout concernant les 

contraintes que l’application         de la norme ISO 27001 et le cadre de gouvernance COBIT 

représentent ainsi que la nécessité de        coordonner avec les différents niveaux de gestion au sein 

du département. Dans ce cas d’étude,              les processus de la gestion des incidents, gestion des 

problèmes et gestion des changements  ne répondaient pas adéquatement à ces exigences selon 

les propriétaires des processus. Ceci                   a fixé le point de départ du projet afin d’identifier une 

méthodologie pour modéliser et améliorer ces processus, surtout en l’absence d’un référentiel 

de processus corporatifs. Nous sommes       d’abord partis de la définition de la modélisation du 

contexte et reconnu que le contexte   devait être défini par rapport à un processus. Cela a conduit 

à l’extension du modèle de contexte, pour le BPM et ses composants, qui ont été comparés à 

d’autres approches selon deux perspectives : la modélisation et la méthodologie. Il a aussi été 

démontré, en               se basant sur la littérature, que l’agilité de l’entreprise pourrait s’améliorer en 

optimisant les processus d’affaires. Ce rapport a aussi présenté l’impact concernant les 

obligations de la norme ISO 27001 et le cadre de gouvernance COBIT sur la gestion des 

processus au sein du département TI de l’organisation. 

 
4.1 La méthodologie utilisée et résultat 

 
La méthode utilisée pour décrire et modéliser un processus d’affaires est importante pour le 

succès d’une introduction du BPM dans une organisation. En se basant sur la littérature, il est 

possible de constater l’absence d’un référentiel de processus corporatif et d’une approche claire à 

suivre pour la modélisation des processus métiers. La plupart des méthodologies actuelles sont 

incorporées avec des outils de modélisation ou utilisées exclusivement par des firmes de 

consultation. Il existe aujourd’hui un certain nombre de normes et de techniques de modélisation et 

de notation. La sélection de la meilleure approche parmi les options disponibles s’est avérée un 

choix difficile selon le contexte de l’organisation. 
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Cependant, choisir une méthodologie qui respecte les normes, cadres de gouvernances et les 

concentrions bien connues offre des avantages considérables selon CMPOK comme : 

• Les membres de la communauté des affaires, les professionnels des processus métier et 

les professionnels de l’informatique ont un jeu de symboles, un langage et une technique 

communs pour communiquer ; 

• Les modèles de processus résultants ont une forme et une signification cohérentes, ce qui 

simplifie la conception, l’analyse et la mesure tout en permettant la réutilisation du modèle. 

Pour toutes ces raisons, et après des discussions avec l’équipe du projet, nous avions décidé 

d’utiliser le langage de modélisation BPMN 2.0. Nous nous sommes basés sur la norme ISO 

9001 et le guide BPM-CBOK afin d’extraire la meilleure méthodologie possible pour notre cas 

d’étude. Afin d’extraire et identifier les processus d’affaires pour notre cas d’étude, il nous a 

fallu choisir une approche d’analyse, selon le contexte et la documentation présente. Deux 

approches différentes ascendantes ont été utilisés, car ce modèle de processus a été généralement 

créé dans le but d’améliorer des fonctions étroitement ciblées au sein d’un seul service ou opération. 

Puis l’approche descendante a été utilisée, car ce modèle d’approche est plus holistique pour voir la 

vue d’ensemble. Ces deux approches ont été utiles pour ce cas d’étude. À la fin de cet exercice, 

il a été possible d’identifier les processus et les documenter dans des fiches descriptives. 

L’étape suivante de l’analyse a consisté à rassembler autant d’informations pertinentes que possible 

sur les processus et l’environnement d’affaires. Les types d’information extraits dépendent de 

l’entreprise et du processus analysés. Cela contient des informations stratégiques de l’entreprise, 

la justification de l’analyse du processus et à la demande de qui, l’adaptabilité du processus à 

l’organisation et les personnes qui devraient être impliquées dans le projet d’analyse de processus. 

Pour cela, nous avons utilisé trois approches, les entrevues avec les parties prenantes pertinentes des 

processus candidats, l’observation du travail actuel des processus avec des explications des 

experts de chaque processus et la recherche de la documentation ou des notes sur le processus 

existant. 
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Pendant cette recherche appliquée, il a été possible d’identifier des écarts existants et des 

améliorations possibles dans les processus candidats. Des réunions de discussions ont été 

effectuées avec les propriétaires des processus à ce sujet. La conclusion de ces discussions a été 

d’inclure ces propositions d’amélioration dans la représentation graphique des processus. Le résultat 

de ce travail a été une modélisation et une représentation graphique des processus candidats jugés 

améliorés par les propriétaires des processus. Les processus antérieurs étaient complètement 

sous une forme de texte. Le flux de travail n’était pas clair et les nouveaux employés recrutés 

avaient des difficultés à comprendre toute la documentation. Ils préféraient demander 

verbalement l’action à prendre auprès de leurs collègues. La nouvelle représentation graphique 

sera facile à comprendre par tous les employés de l’entreprise et une base de référence pour le 

département qui servira pour un autre travail d’amélioration dans le futur. Les KPIs, cités pour 

chaque processus d’affaires dans le chapitre III, pourront être utilisés afin de surveiller le 

rendement de chaque processus, déterminer le taux d’amélioration et servirent comme un 

catalyseur pour un futur travail d’optimisation. 

 
4.2 Les contraintes 

 
Durant cette recherche, des problèmes ont été rencontrés par rapport à la gestion du projet. Il a 

été difficile d’estimer le temps total du projet puisque le nombre de processus candidats n’était 

pas clair.  

Il y a eu des retards par rapport aux rendez-vous des réunions avec quelques parties prenantes 

durant la phase d’identification/analyse des processus à cause de l’indisponibilité de certains 

gestionnaires, malgré cela, nous avons bien progressé à ce niveau. 

Quelques conflits de responsabilité, entre les dirigeants responsables de la norme ISO 27002 et 

le cadre de gouvernance COBIT 5, ont été observés. Lors de l’évaluation de la conformité, nous 

avons constaté des chevauchements des fonctions surtout pour la partie de la sécurité, ce qui 

nous a demandé plus de temps afin d’éclaircir les mesures exactes par rapport à chaque pratique. 
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Les mesures de sécurité pour la norme 27001 et la gouvernance COBIT 5, devraient être vérifiées 

et évaluer par rapport à chaque processus candidat dans ce projet obligatoirement avant la phase 

de modélisation d’où un effort considérable d’adaptation et de recherche était nécessaire afin de 

compléter ce travail. 

L’identification et la justification du choix du langage de modélisation nous ont pris du temps. 

Au début du projet, l’équipe du travail avait l’intention d’utiliser le langage Qualigramme pour 

sa convivialité et sa représentation facile des trois niveaux d’abstraction (voir la partie revue 

littérature). Cependant, après des réunions avec le client, le choix a été changé pour un langage 

semblable qui est le BPMN 2.0, la justification pour cela étant que l’organisation avait déjà des 

logiciels supportant le langage BPMN et la plupart de ces membres sont familiers avec le 

langage. 

 
4.3 Les futurs travaux 

 
La prochaine étape de ce projet viserait à continuer le travail de cartographie sur les autres processus 

du département en utilisant la même méthodologie afin de détecter des problématiques et des 

pistes d’améliorations des processus. 

Les nouvelles améliorations ajoutées dans ces processus pourront être mesurées et évaluées à 

l’aide d’indicateurs de performance pour chaque processus (c.-à-d. des KPIs de chaque 

processus listé dans le chapitre 3) afin de juger du taux d’amélioration. 

La modélisation et la cartographie des processus, la gestion des changements, la gestion des 

incidents            et la gestion des problèmes pourront être utilisés comme référence pour les prochains 

travaux d’améliorations des processus métiers de département. 

L’organisation a constaté les bénéfices du travail de la modélisation des processus métiers. 

Suite à cela, l’entreprise discutera la proposition d’un lancement du projet de réingénierie et 

d’optimisation des processus métiers sur tous les niveaux de l’entreprise. 



 

 

 

 

CONCLUSION ET RECOMMANDATIONS 

 
Le but de la modélisation et de la cartographie des processus d’affaires est d’aider l’organisation 

à améliorer ses processus en termes de coût, de qualité et d’efficacité afin de pouvoir tirer le 

meilleur parti des ressources de l’entreprise et améliorer ses processus d’affaires actuels  en 

utilisant une approche BPM. 

Ce projet a permis de réaliser une cartographie de quelques processus d’affaires du département du 

système d’information (DSI) afin de pouvoir détecter des possibilités d’amélioration futures. Avoir 

les cartographies de processus métiers fournit une capacité de représenter directement qui fait 

quoi et comment l’efficacité de l’ensemble des activités peut être améliorée. Cela permet aussi 

d’avoir une visibilité des activités assignées à chaque rôle qui permet un partage facile de 

l’information et d’évaluer par la suite l’attribution des responsabilités. La productivité de 

l’entreprise dépend directement de ces facteurs. L’utilisation de l’approche BPM permet de faire 

ressortir des problématiques dans le but de les améliorer continuellement. 

Au cours de ce projet, les problèmes de circulation de l’information, de motivation et de mauvaise 

gestion du temps ont été soulevés. Chaque employé de l’entreprise a eu l’occasion d’en parler lors 

de la cartographie et de signaler toute situation problématique. Les problèmes soulevés vont 

permettre à l’équipe de trouver des solutions afin d’améliorer le processus. 

En conséquence, de nombreuses idées d’amélioration pourront maintenant être proposées et reflétées 

dans la prochaine version de la représentation graphique des processus.  



 

 

 



 

 

 

 

ANNEXE I 

 
CONFORMITÉS DES PROCESSUS AVEC COBIT VERSION 5 

 
1. Conformité avec le processus de gestion des incidents 
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2. Conformité avec le processus de gestion des problèmes 
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3. Conformité avec le processus de gestion des changements 
 

 



94 
 

 

 

 

 
 

4. Conformités des prérequis de sécurités COBIT 5 avec l’état actuel du département 
 

 



ANNEXE II 
 

 

 

CONFORMITÉS DES PROCESSUS AVEC LES MESURES SÉLECTIONNÉES D’ISO 

27001 

 
1. Gestion des incidents liés à la sécurité de l’information 

 

 
 

2. Gestion de la prestation du service 
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3. Sécurité liée à l’exploitation 
 

 
 

4. Contrôle de l’accès au système et à l’information 
 

 



ANNEXE III 
 

 

 

LES FICHES DESCRIPTIVES 

 
1. Processus de gestion des incidents 

 

 

Figure-A III-1 Processus de gestion des incidents 
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2. Processus de gestion des problèmes 
 

 

Figure-A III-2 Processus de gestion des problèmes 
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3. Processus de gestion des changements 
 

 

Figure-A III-3 Processus de gestion des changements 



 

 

 



 

 

 

 

ANNEXE IV 

 
LES DIAGRAMMES RACI 

 
1. Le processus de gestion des incidents 

 

 

Figure-A IV-1 RACI de processus de gestion des incidents 
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2. Le processus de gestion des problèmes 
 

 

Figure-A IV-2 RACI de processus de gestion des problèmes 
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3. Le processus de gestion des changements 
 

 

Figure-A IV-3 RACI de processus de gestion des changements 



 

 

 



 

 

 

 

ANNEXE V 

 
LA REPRÉSENTATION GRAPHIQUE DES PROCESSUS 

 
1. Le processus de gestion des incidents 

 

 

Figure-A V-1 Le processus de gestion des incidents 
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2. Le processus de gestion des problèmes 
 

 

Figure-A V-2 Le processus de gestion des problèmes 
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3. Le processus de gestion des changements 
 

 

 

 

 
 

 

Figure-A V-3 Le processus de gestion des changements 
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