Bloc 1 — BPMN : modélisation des processus
Fiche méthodo 1 – Identifier un processus métier
Objectif
Identifier les éléments constitutifs d’un processus métier afin de pouvoir le représenter, l’analyser et l’améliorer.

1. Définition d’un processus métier
Un processus métier est un ensemble organisé d’activités réalisées dans le but d’atteindre un objectif précis.
Il transforme :
· des informations,
· des documents,
· des demandes,
· ou des ressources,
afin de produire un résultat attendu.
Exemples :
· traiter une commande ;
· recruter un salarié ;
· gérer une facture fournisseur ;
· enregistrer une demande de congé.
Le BPMN représente les processus métiers sous forme de diagrammes afin de faciliter leur compréhension.

2. Les éléments à identifier
A. Le déclencheur du processus
Le processus commence toujours par un événement déclencheur.
Il peut s’agir :
· d’une demande client ;
· d’une réception de document ;
· d’un paiement ;
· d’une alerte ;
· d’une échéance.
Exemple
Réception d’une commande client.

B. L’objectif du processus
Le processus doit répondre à une finalité claire.
Exemple
Objectif :
· livrer la commande au client ;
· enregistrer une facture ;
· traiter une réclamation.

C. Les acteurs
Un acteur est une personne, un service ou une organisation intervenant dans le processus.
On distingue :
· les acteurs internes ;
· les acteurs externes.
Exemples d’acteurs internes
· service commercial ;
· comptabilité ;
· ressources humaines ;
· entrepôt.
Exemples d’acteurs externes
· client ;
· fournisseur ;
· banque ;
· transporteur.
MERISE distingue également les acteurs et les flux échangés entre eux.

D. Les activités
Une activité correspond à une action réalisée dans le processus.
Elle transforme une information ou produit un résultat.
Exemples
· vérifier une commande ;
· saisir une facture ;
· contrôler un paiement ;
· expédier un colis.
En BPMN, les activités sont représentées par des rectangles à coins arrondis.

E. Les décisions
Certaines étapes nécessitent un choix.
Ces décisions orientent le processus selon des conditions.
Exemples
· stock disponible ?
· paiement validé ?
· dossier complet ?
En BPMN, les décisions sont représentées par des passerelles.

F. Les résultats
Le processus produit un résultat final.
Exemples
· commande livrée ;
· facture enregistrée ;
· contrat signé ;
· dossier refusé.

3. Méthode pour identifier un processus métier
Étape 1 – Définir le périmètre
Déterminer :
· le début du processus ;
· la fin du processus ;
· l’objectif recherché.

Étape 2 – Identifier le déclencheur
Repérer l’événement qui démarre le processus.
Question à se poser :
« Qu’est-ce qui provoque le démarrage du processus ? »

Étape 3 – Recenser les acteurs
Lister :
· les services concernés ;
· les intervenants externes ;
· les utilisateurs du système d’information.

Étape 4 – Identifier les activités
Repérer toutes les actions réalisées.
Pour chaque activité :
· qui réalise l’action ?
· quelle information est utilisée ?
· quel résultat est produit ?

Étape 5 – Identifier les décisions
Repérer :
· les contrôles ;
· les validations ;
· les choix possibles.

Étape 6 – Identifier le résultat final
Déterminer ce que produit le processus.

4. Exemple simplifié
Processus : traitement d’une commande client
	Élément
	Exemple

	Déclencheur
	Réception de la commande

	Acteurs
	Client, service commercial, entrepôt

	Activités
	Vérifier le stock, préparer le colis

	Décisions
	Stock disponible ?

	Résultat
	Commande livrée



5. Points de vigilance
Ne pas confondre activité et acteur
Incorrect :
· « Comptabilité » comme activité.
Correct :
· « Enregistrer la facture ».

Identifier un objectif précis
Un processus doit toujours avoir une finalité identifiable.

Limiter le périmètre
Un processus trop large devient difficile à analyser.

6. Synthèse
Un processus métier comprend :
· un déclencheur ;
· des acteurs ;
· des activités ;
· des décisions ;
· des flux d’information ;
· un résultat final.
L’identification correcte de ces éléments constitue la première étape avant toute modélisation BPMN ou analyse du système d’information.
Fiche méthodo 2 – Lire un diagramme BPMN
Objectif
Comprendre et interpréter un diagramme BPMN afin d’analyser le fonctionnement d’un processus métier.
Le BPMN (Business Process Model and Notation) est une norme graphique permettant de représenter les processus métiers de manière standardisée.

1. Rôle d’un diagramme BPMN
Un diagramme BPMN permet :
· de visualiser les étapes d’un processus ;
· d’identifier les acteurs ;
· de comprendre les échanges ;
· de représenter les décisions ;
· d’analyser les enchaînements d’activités.
Il facilite la communication entre :
· les utilisateurs métiers ;
· les responsables ;
· les développeurs ;
· les analystes.
Le document BPMN insiste sur le rôle de langage commun entre les différents acteurs de l’organisation.

2. Les principaux éléments d’un diagramme BPMN
A. Les événements
Les événements représentent ce qui déclenche, interrompt ou termine le processus.
Ils sont représentés par des cercles.
	Type d’événement
	Rôle

	Événement de début
	Démarre le processus

	Événement intermédiaire
	Correspond à une attente ou un échange

	Événement de fin
	Termine le processus



B. Les activités
Les activités correspondent aux actions réalisées dans le processus.
Elles sont représentées par des rectangles à coins arrondis.
Exemples
· vérifier une commande ;
· enregistrer une facture ;
· expédier un colis.

C. Les flux de séquence
Les flux relient les différentes étapes du processus.
Ils indiquent l’ordre d’exécution des activités.
Ils sont représentés par des flèches.

D. Les passerelles
Les passerelles permettent :
· de prendre des décisions ;
· de créer des branchements ;
· de paralléliser des tâches.
Elles sont représentées par des losanges.

3. Les principales passerelles BPMN
A. Passerelle exclusive
Une seule branche est choisie.
Exemple
· paiement accepté ;
· paiement refusé.

B. Passerelle parallèle
Plusieurs activités sont exécutées simultanément.
Exemple
· préparer le colis ;
· éditer la facture.

C. Passerelle inclusive
Une ou plusieurs branches peuvent être activées selon certaines conditions.

4. Les acteurs dans BPMN
A. Les piscines (Pools)
Une piscine représente :
· une organisation ;
· une entreprise ;
· un acteur principal.

B. Les couloirs (Lanes)
Les couloirs représentent les différents services ou acteurs internes.
Exemple
	Couloir

	Service commercial

	Comptabilité

	Entrepôt



5. Méthode de lecture d’un diagramme BPMN
Étape 1 – Identifier le début du processus
Repérer :
· l’événement de début ;
· l’élément déclencheur.
Question :
« Qu’est-ce qui démarre le processus ? »

Étape 2 – Identifier les acteurs
Repérer :
· les piscines ;
· les couloirs ;
· les services concernés.

Étape 3 – Lire les activités dans l’ordre
Suivre les flèches pour comprendre :
· les actions réalisées ;
· leur enchaînement ;
· les interactions entre acteurs.

Étape 4 – Repérer les décisions
Identifier :
· les passerelles ;
· les conditions ;
· les différents scénarios possibles.

Étape 5 – Identifier la fin du processus
Repérer :
· l’événement de fin ;
· le résultat obtenu.

6. Exemple simplifié
Processus de traitement d’une commande
	Étape
	Description

	Début
	Réception de la commande

	Activité 1
	Vérification du stock

	Décision
	Stock disponible ?

	Activité 2
	Préparation du colis

	Fin
	Commande expédiée



7. Conseils d’analyse
Identifier les points de blocage
Repérer :
· les validations multiples ;
· les attentes ;
· les retours arrière.

Vérifier la cohérence du processus
Un diagramme doit :
· avoir un début ;
· avoir une fin ;
· éviter les flux incohérents ;
· rester lisible.

Analyser les échanges d’information
Identifier :
· les documents utilisés ;
· les messages échangés ;
· les données transmises.

8. Erreurs fréquentes
	Erreur
	Correction

	Confondre acteur et activité
	L’acteur réalise l’activité

	Oublier les décisions
	Ajouter une passerelle

	Diagramme trop complexe
	Découper en sous-processus

	Flux sans logique
	Respecter l’ordre réel des actions



9. Synthèse
Lire un diagramme BPMN consiste à :
1. identifier le déclencheur ;
2. repérer les acteurs ;
3. suivre les activités ;
4. comprendre les décisions ;
5. analyser le résultat final.
Cette lecture permet de comprendre le fonctionnement d’un processus métier avant son amélioration ou son automatisation.
Fiche méthodo 3 – Construire un diagramme BPMN
Objectif
Construire un diagramme BPMN représentant un processus métier de manière claire, logique et compréhensible.
Le BPMN permet de représenter graphiquement les processus afin d’améliorer leur compréhension, leur analyse et leur pilotage.

1. Principe général
Un diagramme BPMN doit représenter :
· le déclenchement du processus ;
· les acteurs impliqués ;
· les activités réalisées ;
· les décisions ;
· les échanges ;
· le résultat final.
Le diagramme doit rester :
· lisible ;
· cohérent ;
· structuré.

2. Les éléments nécessaires
A. Les événements
	Élément
	Rôle

	Événement de début
	Démarre le processus

	Événement intermédiaire
	Représente une attente ou un échange

	Événement de fin
	Termine le processus



B. Les activités
Les activités représentent les actions réalisées.
Exemples
· contrôler une commande ;
· saisir une facture ;
· envoyer un document.

C. Les passerelles
Les passerelles représentent :
· des décisions ;
· des choix ;
· des traitements parallèles.

D. Les flux
Les flux indiquent :
· l’ordre des activités ;
· la circulation du processus.

E. Les acteurs
Les acteurs sont représentés dans :
· des piscines ;
· des couloirs.

3. Méthode de construction d’un diagramme BPMN
Étape 1 – Définir le périmètre
Déterminer :
· le début du processus ;
· la fin du processus ;
· l’objectif du diagramme.
Questions à se poser
· Où commence le processus ?
· Où se termine-t-il ?
· Quel résultat doit être obtenu ?

Étape 2 – Identifier les acteurs
Lister :
· les services ;
· les utilisateurs ;
· les partenaires externes.
Puis créer :
· une piscine ;
· plusieurs couloirs si nécessaire.
Exemple
	Piscine
	Couloirs

	Entreprise
	Commercial / Comptabilité / Entrepôt



Étape 3 – Identifier le déclencheur
Repérer l’événement qui démarre le processus.
Exemples
· réception d’une commande ;
· réception d’un paiement ;
· demande d’un client.

Étape 4 – Lister les activités
Identifier les actions réalisées dans l’ordre chronologique.
Exemple
1. Vérifier la commande.
2. Contrôler le stock.
3. Préparer le colis.
4. Expédier la commande.
Le BPMN représente ces activités par des rectangles à coins arrondis.

Étape 5 – Ajouter les décisions
Repérer les situations nécessitant un choix.
Exemple
· stock disponible ?
· paiement validé ?
· dossier complet ?
Ajouter ensuite une passerelle adaptée.

Étape 6 – Relier les éléments
Relier :
· les événements ;
· les activités ;
· les décisions.
Les flèches doivent respecter l’ordre réel du processus.

Étape 7 – Identifier la fin du processus
Déterminer le résultat obtenu.
Exemples
· commande expédiée ;
· facture validée ;
· dossier refusé.

4. Exemple simplifié
Processus de gestion d’une commande
Étapes du processus
	Ordre
	Élément

	1
	Réception commande

	2
	Vérification du stock

	3
	Décision : stock disponible ?

	4
	Préparation du colis

	5
	Expédition

	6
	Fin du processus



5. Conseils de modélisation
Utiliser des verbes d’action
Les activités doivent être formulées avec des verbes.
Correct
· Vérifier la commande.
Incorrect
· Commande.

Respecter la chronologie
Le diagramme doit suivre l’ordre réel des opérations.

Limiter la complexité
Un diagramme trop chargé devient difficile à lire.
Il est préférable :
· de découper le processus ;
· d’utiliser des sous-processus.

Identifier clairement les responsabilités
Chaque activité doit être placée dans le bon couloir.

6. Erreurs fréquentes
	Erreur
	Correction

	Mélanger acteurs et activités
	Séparer les rôles et les actions

	Oublier l’événement de fin
	Toujours clôturer le processus

	Utiliser trop de passerelles
	Simplifier les décisions

	Flux croisés illisibles
	Réorganiser les activités



7. Bonnes pratiques BPMN
Le document BPMN recommande :
· la simplicité ;
· la clarté ;
· la validation avec les acteurs métiers.
Un bon diagramme doit :
· être compréhensible rapidement ;
· représenter la réalité ;
· faciliter l’analyse du processus.

8. Synthèse
Construire un diagramme BPMN consiste à :
1. définir le périmètre ;
2. identifier les acteurs ;
3. repérer le déclencheur ;
4. ordonner les activités ;
5. intégrer les décisions ;
6. relier les éléments ;
7. identifier le résultat final.
Le diagramme BPMN constitue un outil de représentation, d’analyse et d’amélioration des processus métier.
Fiche méthodo 4 – Utiliser les passerelles BPMN
Objectif
Comprendre le rôle des passerelles BPMN et savoir les utiliser correctement dans un diagramme de processus métier.
Les passerelles permettent d’orienter les flux du processus selon des conditions ou des événements. Elles sont représentées par des losanges.

1. Rôle des passerelles BPMN
Les passerelles servent à :
· prendre des décisions ;
· séparer un flux ;
· fusionner plusieurs flux ;
· gérer des traitements parallèles ;
· représenter plusieurs scénarios possibles.
Elles interviennent dans :
· les divergences ;
· les convergences de flux.

2. Principe général
Une passerelle :
· reçoit un ou plusieurs flux entrants ;
· produit un ou plusieurs flux sortants.
Elle permet de déterminer :
· quel chemin suivre ;
· quelles activités doivent être exécutées.

3. Les principales passerelles BPMN
A. La passerelle exclusive
Principe
Une seule branche peut être suivie.
Le choix dépend d’une condition.
Elle est utilisée lorsque les possibilités sont incompatibles.

Exemple
Situation
Après vérification du paiement :
· paiement accepté ;
· paiement refusé.
Une seule possibilité est retenue.

Représentation logique
	Condition
	Action

	Paiement validé
	Préparer la commande

	Paiement refusé
	Annuler la commande



Cas d’utilisation fréquents
· validation ;
· contrôle ;
· autorisation ;
· acceptation/refus.

B. La passerelle parallèle
Principe
Plusieurs activités sont exécutées simultanément.
Toutes les branches sont activées.
Le document BPMN précise que cette passerelle permet d’effectuer des tâches en parallèle.

Exemple
Après validation d’une commande :
· préparer le colis ;
· éditer la facture.
Les deux tâches sont réalisées en même temps.

Cas d’utilisation fréquents
· traitements simultanés ;
· diffusion multiple ;
· contrôles parallèles.

C. La passerelle inclusive
Principe
Une ou plusieurs branches peuvent être activées selon certaines conditions.
Contrairement à la passerelle exclusive :
· plusieurs chemins peuvent être suivis ;
· mais pas forcément tous.

Exemple
Selon le type de client :
· envoyer un SMS ;
· envoyer un e-mail ;
· envoyer un courrier.
Plusieurs actions peuvent être exécutées simultanément.

D. La passerelle événementielle
Principe
Le chemin dépend d’un événement attendu.
Le processus reste en attente d’un événement.
Le document BPMN indique que ces passerelles sont utilisées lorsque les conditions reposent sur des événements.

Exemple
Attendre :
· une réponse client ;
· un paiement ;
· une confirmation.

E. La passerelle complexe
Principe
Elle permet de gérer des règles complexes ne pouvant pas être représentées avec les autres passerelles.
Le document BPMN indique qu’elle est utilisée lorsque le comportement du flux ne peut être exprimé par un autre type de passerelle.

4. Méthode pour choisir une passerelle
Étape 1 – Identifier le besoin
Question à se poser :
« Le processus nécessite-t-il un choix ou plusieurs traitements ? »

Étape 2 – Déterminer le type de logique
	Situation
	Passerelle adaptée

	Un seul choix possible
	Exclusive

	Plusieurs traitements simultanés
	Parallèle

	Plusieurs choix possibles
	Inclusive

	Attente d’un événement
	Événementielle



Étape 3 – Vérifier la cohérence du flux
Contrôler :
· les conditions ;
· les flux entrants ;
· les flux sortants ;
· la logique du processus.

5. Exemple simplifié
Traitement d’une commande
Étape 1
Réception de la commande.
Étape 2
Contrôle du paiement.
Étape 3
Passerelle exclusive :
· paiement accepté ;
· paiement refusé.
Étape 4
Si accepté :
· préparation du colis ;
· édition de la facture.
Ces deux activités peuvent être exécutées avec une passerelle parallèle.

6. Erreurs fréquentes
	Erreur
	Correction

	Utiliser une passerelle exclusive au lieu d’une parallèle
	Vérifier si plusieurs actions doivent être exécutées

	Oublier les conditions
	Nommer clairement les branches

	Multiplier les passerelles inutiles
	Simplifier le diagramme

	Mélanger décisions et activités
	Une passerelle représente un choix, pas une action



7. Bonnes pratiques
Nommer les conditions
Les branches doivent être explicites.
Exemple
· Oui ;
· Non ;
· Paiement accepté ;
· Paiement refusé.

Limiter la complexité
Un diagramme trop chargé devient difficile à lire.

Vérifier les scénarios
Tester :
· tous les cas possibles ;
· les chemins alternatifs ;
· les cas d’erreur.

8. Synthèse
Les passerelles BPMN permettent :
· d’orienter les flux ;
· de gérer les décisions ;
· de représenter des traitements parallèles ;
· de modéliser plusieurs scénarios possibles.
Les principales passerelles sont :
· exclusive ;
· parallèle ;
· inclusive ;
· événementielle ;
· complexe.
Le choix de la passerelle dépend de la logique du processus métier.
Fiche méthodo 5 – Simuler un processus BPMN
Objectif
Comprendre le principe de simulation d’un processus BPMN afin d’évaluer son fonctionnement, ses performances et ses points de blocage.
La simulation permet de tester un processus avant sa mise en œuvre réelle. Le document BPsim présente cette approche comme un moyen d’analyser le comportement dynamique d’un processus métier.

1. Principe de la simulation
La simulation consiste à exécuter virtuellement un processus BPMN afin d’observer :
· les flux d’activités ;
· les temps de traitement ;
· les délais ;
· les ressources mobilisées ;
· les éventuels blocages.
Elle permet d’analyser :
· la performance ;
· la cohérence ;
· la charge de travail ;
· les temps d’attente.

2. Objectifs d’une simulation BPMN
A. Vérifier le fonctionnement du processus
La simulation permet de contrôler :
· l’enchaînement des activités ;
· la cohérence des décisions ;
· les scénarios possibles.

B. Identifier les points de blocage
La simulation aide à détecter :
· les retards ;
· les activités saturées ;
· les validations trop longues ;
· les étapes inutiles.

C. Évaluer les performances
La simulation permet de mesurer :
· les délais ;
· les coûts ;
· le temps moyen de traitement ;
· le nombre d’activités réalisées.

D. Tester plusieurs scénarios
Il est possible de comparer :
· plusieurs organisations ;
· plusieurs règles de gestion ;
· plusieurs niveaux de ressources.

3. Les éléments nécessaires à la simulation
Le document BPsim précise que la simulation repose sur des paramètres associés au processus.

A. Les activités
Chaque activité peut comporter :
· une durée ;
· un coût ;
· des ressources ;
· une fréquence.
Exemple
	Activité
	Durée moyenne

	Vérifier la commande
	5 minutes

	Préparer le colis
	15 minutes



B. Les événements
Les événements permettent :
· de déclencher le processus ;
· de gérer les délais ;
· de représenter des attentes.

C. Les ressources
Les ressources correspondent :
· aux salariés ;
· aux équipements ;
· aux services ;
· aux applications utilisées.

D. Les probabilités
Certaines décisions peuvent être associées à des probabilités.
Exemple
	Situation
	Probabilité

	Paiement accepté
	95 %

	Paiement refusé
	5 %



4. Méthode pour simuler un processus BPMN
Étape 1 – Construire le diagramme BPMN
Le processus doit être :
· complet ;
· cohérent ;
· correctement modélisé.

Étape 2 – Définir les paramètres
Associer :
· les durées ;
· les coûts ;
· les ressources ;
· les probabilités.

Étape 3 – Définir les scénarios
Déterminer :
· le nombre de cas à tester ;
· les hypothèses ;
· les variations possibles.
Exemple
· augmentation des commandes ;
· réduction des effectifs ;
· retard fournisseur.

Étape 4 – Lancer la simulation
Le logiciel exécute virtuellement le processus.
Il calcule :
· les délais ;
· les flux ;
· les charges ;
· les performances.

Étape 5 – Analyser les résultats
Repérer :
· les activités critiques ;
· les retards ;
· les surcharges ;
· les améliorations possibles.

5. Exemple simplifié
Processus de traitement d’une commande
Hypothèses
	Élément
	Valeur

	Nombre de commandes par jour
	100

	Durée de contrôle
	5 min

	Durée de préparation
	15 min

	Taux de refus paiement
	5 %



Résultats possibles
La simulation peut montrer :
· un retard dans la préparation ;
· un manque de personnel ;
· un allongement du délai de livraison.

6. Avantages de la simulation BPMN
	Avantage
	Explication

	Réduction des risques
	Tester avant la mise en œuvre

	Aide à la décision
	Comparer plusieurs scénarios

	Amélioration des performances
	Identifier les blocages

	Optimisation des ressources
	Ajuster les charges de travail



7. Limites de la simulation
	Limite
	Explication

	Dépendance aux données
	Résultats liés à la qualité des paramètres

	Complexité
	Paramétrage parfois difficile

	Simplification de la réalité
	Certains comportements sont difficiles à représenter



8. Erreurs fréquentes
	Erreur
	Correction

	Diagramme BPMN incomplet
	Vérifier le processus avant simulation

	Paramètres irréalistes
	Utiliser des données fiables

	Oublier certains scénarios
	Tester plusieurs hypothèses

	Mauvaise interprétation des résultats
	Comparer avec la réalité métier



9. Bonnes pratiques
Utiliser des données réalistes
Les paramètres doivent refléter :
· l’activité réelle ;
· les délais observés ;
· les ressources disponibles.

Tester plusieurs scénarios
Comparer :
· situation normale ;
· surcharge ;
· incident ;
· évolution de l’activité.

Valider avec les acteurs métiers
Les utilisateurs doivent confirmer :
· les durées ;
· les règles ;
· les hypothèses utilisées.

10. Synthèse
La simulation BPMN permet :
· de tester virtuellement un processus ;
· d’évaluer ses performances ;
· d’identifier les points de blocage ;
· de comparer plusieurs scénarios.
Elle constitue un outil d’aide à la décision avant l’automatisation ou l’amélioration d’un processus métier.
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