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+ L’approche de la Collectivité par ses processus peut apparaitre complexe. Mais
I’organisation de la Collectivité n’est-elle pas complexe ? Songez aux centaines de
procédures de toutes natures qui permettent de décrire le fonctionnement des

services ...

+ L’approche par les processus permet au dirigeant d’avoir une vision globale,
cohérente et simple du fonctionnement de la Collectivité.

+ Elle s’intégre parfaitement dans le Systéme de Management de la Collectivité.
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CONSULTANTS Un peu d’histoire ...

+ L’approche par les processus s’est développée en France, aprés [’an 2000, dans le
cadre des démarches Qualité.

+ Jusqu’alors le fonctionnement d’une entité (Direction, service ou unité) se
matérialisait par son organigramme, ses fiches de postes et la description de ses
procédures.

+ Et les responsables Qualité consacraient une majeure partie de leur temps a
I’identification et la description des procédures. La performance du Responsable
Qualité, croyaient-ils, se comptait en nhombre de procédures !

+ Le probléme : Un classeur de procédures pouvait compter jusqu’a 200 procédures.
Conséquence : il n’était pas lu, le travail réalisé par le responsable Qualité ne se
diffusait pas dans ’entité et la démarche Qualité restait superficielle.

+ L’approche par les Processus est bien plus performante ; elle donne au responsable
d’une entité un outil relativement simple pour décrire son fonctionnement,
compréhensible par tous et exploitable facilement. La description des procédures
ne se fait qu’ensuite. On ne décrit que les procédures utiles, et de maniére la plus
succincte et exploitable possible.
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CONSULTANTS Les benéefices d’une approche par processus (1/2)

+ Il s’agit d’une description dynamique du fonctionnement de la collectivite.

+ Cette approche permet a chacun de se situer dans « la chaine de la valeur » de son
service, sa direction, sa collectivité.

+ Elle s’affranchit des frontiéres des services et des directions : décrire un processus
transversal permet a chacun de mieux comprendre le role d’autres directions et de
faire connaitre le sien. En cela elle est un excellent support d’accompagnement du
changement.

+ Elle responsabilise I'ensemble des acteurs de la collectivité. En effet, un agent ne
ralentira pas (volontairement) la chaine de valeur car il saura que d'autres maillons de
la chaine ont besoin que son travail soit accompli. Si le travail n'est pas réalise,
l'ensemble de la chaine pourra identifier le maillon qui bloque.
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+ L’approche par processus permet également d’identifier les dysfonctionnements
de la structure (perte de temps dans le traitement d'une donnée par exemple) et
d'en déterminer les causes (mauvais outil informatique, donnée non transmise a
temps ou incompléte...).

+ En cela elle est un bon outil de conduite du changement : la prise de conscience
collective des dysfonctionnements, des « irritants », induit des suggestions
d’amélioration de ’organisation, de changements de pratiques, d’amélioration des
échanges et de la communication.

+ La modélisation des processus sert également a mettre en place un systéme de
mesure de la performance (par exemple mesurer les temps passés par l’ensemble
des acteurs pour la réalisation d’une prestation)

+ Elle est enfin une étape préliminaire de la mise en place d’un systéme de controle
interne.
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+ Comment définir un Processus ?

— La définition de AFNOR n’est pas trés encourageante ... elle ne traduit pas l’effort de
simplification entrepris.
« Définition AFNOR : Un processus est un ensemble dactivités corrélees ou
interactives qui transforment des élements d'entréee en éléments de sortie.

Besoin Prestation

Activité 1 [ 2

+ On distingue 3 types de processus :

— Les processus opérationnels ou « Métiers ». Ce sont eux qui permettent de réaliser les
prestations. Pour une piscine : « surveillance des bassins », « apprentissage de la
natation », « maintenance des installations », etc.

— Les processus « d’appui » ou de « support ». Ce sont des processus non directement
opérationnels qui contribuent a la réalisation des prestations : « Ressources
Humaines », « Finances », « Achat », « Informatique », etc.

—Les processus de Management : le processus « Organisation », le processus
« Stratégie », le processus « Pilotage ».
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+ Traditionnellement, les processus sont présentés par la carte des processus suivante.
Orientés et controlés par les processus de Management, soutenus par les processus

d’appui, les processus Métiers permettent la réalisation des prestations de service
public.

Processus de Management

Processus Opérationnels

Satisfaction
des
Usagers

Attentes des
Usagers

Processus d’appui
ou ressources
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+ Exemple pour une direction de [’urbanisme d’un EPCI

Schémas Gouvernance politique | | Gestion de Amélioration
et administrative portefeuille projets | | continue
Besoi Planification et ti T > Réalisation
Besoins anification et programmation, stratégie fonciere des travaux
identifiés
Conduite de projet urbain > Constructions
Initiatives neuves
privées
Accompagnement de projet communal > Aménagements
Opportunités publics
Accompagnement de projet privé >

N D N

Gestion Gestion RH Juridique Marchés | | Appui Systémes
financiere publics administratif d'information
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+ Dans le cadre d’un projet d’organisation

— La description des processus va permettre de décrire le fonctionnement de
’Unité, tel qu’il devrait étre, ce qui permet de confronter les idées sur le mode
de fonctionnement souhaitable.

— L’évaluation des processus permet d’évaluer les marges de progres du service
et d’élaborer un plan de mise a niveau.

+ Dans le systéme de Management de la Collectivité

— Chaque année, la Revue des processus est |’occasion d’évaluer les processus et
de définir le plan de travail qui en résulte.
— C’est la premiére étape de la mise en place du systéeme de controéle interne.
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+ |l existe de nombreuses représentations possibles d’un processus.

+ Pour en identifier les dysfonctionnements, il existe des méthodes élaborées, comme le Lean
management, Six Sygma...

+ Néanmoins il est possible de réaliser une analyse des processus simplifiée, et collective

Processus déploiement d'une solution

Nouvelle Solution Echange avec
Application Editeur éditeur + chef - "
retenue de prajet - . Création jeux
Installztion plate e ! *lde tests m
i ville forme test ville pilote .[rem
™ . 3 t
— R (avec aditzur ) y Bl xR E @ Recetty
?L:itc[a:l\-ant choix — Formation SUr site) m " par édif
editeur’ utilizateur test par
nécessaires 2 cas échéant Zditeur ou xx

Transfert données ville- Editaur fournit & a
r art oo ! N.:r_ml,rage base test par chef de
pilote 3 I'edit=ur 1ere base projet

Paramétrages par

avec Ville pilote : Réunion : 5| 2t infrz et

détail planning, données
précizss. .

Instzllztion poste
clients/serveur (Sur
site et/ou xxx

REunion
lancemeant
équipe projet

wxfprestataire | Réunian Demarrage
d'échange infra :

spécifications techniques

|

.
. anahyze de I'exista.ntet besoins : Réunion inteme —
Inflasrructure‘s existantes chef de projet e e
ultérieurement fonctionnalités existantes, base... sfinfra
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Documentation du processus, complémentaire au logigramme

| Fiche de description d’un Processus

| Descriptif | | Fonctionnement
Clients du processus Attentes et exigences Indicateurs et objectifs
Indicateurs Niveau d’objectif | Supports et fréquence

Autres éléments de surveillance

Données d’entrée Données de sortie
Maitrise des points critiques
Points critiques Eléments de maitrise
Ressources Contenu du processus
Documents a disposition Outils a mettre a jour
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