La mise en ceuvre d’une carte
stratégique et de ses indicateurs
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- Activites du service.

Entretiens de I'Innovation Territoriale 2018



Une démarche innovante

Objectifs :

= Mettre en ceuvre le projet politique des élus et suivre les objectifs fixés,

= Mesurer l'efficacité de I'intervention publique,

= Rationaliser l'organisation de la collectivité et améliorer
la qualité des prestations,

= Placer I'agent au cceur du processus d’amélioration.

Comment:
= Mise en ceuvre de pratiques nouvelles de management,
= Une démarche d’amélioration continue et permanente,
= Le suivi d’indicateurs,
= Une politique et une organisation qualité partagée
et revue régulierement.

= Matérialisée par la mise en ceuvre d’une carte stratégique.




Thématiqu

Une carte stratégique

de la collectivité, basé sur nos processus et nos indicateurs.
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Pour faire une comparaison sur I'année précédente, veuillez cocher le bouten ci-contre @)

Pour faire une comparaison sur le mandat en cours (2014), veuillez cocher le bouton ci-contre ()

Coiit par place au Multi-Accueil

Subvention de I3 ville ramenée 3

Colit d'un éléve sur le temps périscolaire
Depenses de fonctionnement

Coiit d'entretien des espaces verts
Budget de foncticnnement par m* d'EV

I'sgrement B LR periscolaire [hors restauration) BRI entretenu BRI
ﬁ% -498 % ees +4,64 % -1,92 %
2017 2016 2017 2016 2017 2016
4117 € 4333 € 78S € 754 € 051 €/m*/an 0,52 €/ m*/an
o o o
Appels téléphoniques regus Appels téléphoniques perdus Réclamations regues
Nombre d'appels recus en Mairie dans ~ Pourc d'appels perd Mairie _ Pourc de réc surles _
Iannée [Source: Tous lessenvices] | |, 00 ISource Touslessenicas] | | (oo nregistrées [Source Tous les sanvices]
o +1527 % e -7,46 % ‘ia -31,78 %
2017 2016 2017 2016 2017 2016
70 270 appels 60961 appels 0,62 % 0,67 % 2,34 % 3,43 %
L7 L7 L7
Bilan carbone Pistes cyclables
iltcrzlrnl:aa?;:::;?:tiondeoﬂ‘de [Source: CTM] Nombre de kms de pistes cyclables [Sowrce: Sarw. woirie]
— @ /_IEvqutlon annuelle
+037 % +7,84 % ou sur le mandat
2017 2016 2017 2016
136232 kg de CO* 135 734 kg de CO* 22 km 20,4 km
o o

Déf.: Outil de management qui permet de représenter visuellement la stratégie

Indicateurs




Intéréts de la carte

Pour les Elus :
= S'assurer de la bonne exécution du projet politique dans :

= Un cadre normé,

= Le cadre de I'équilibre budgétaire,

» Une temporalité : la durée du mandat,

= La compréhension des contraintes et des difficultés.

= Avoir la garantie du bon respect des engagements pris,
= Evaluer la pertinence de nos politiques publiques,
= Avoir les arguments pour communiquer sur l'action municipale.

Pour la Direction Générale :

Disposer d’éléments précis permettant de suivre I'exécution de la stratégie
municipale issue du projet politique,

Permettre un meilleur pilotage et la réalisation d’arbitrages sur la base
d’indicateurs fiables et consolidés (outil d’aide a la décision),

Permettre une remise en question permanente de notre fonctionnement,
Permettre de dégager des pistes d'amélioration,

Permettre une meilleure argumentation aupres des élus,

Permettre de mesurer l'efficacité de l'intervention des services.




Formalisation
de l'activité

Un projet d’administration

Partage de la
connaissance

Carte stratégique

Programme municipal 2014-2020

Décliné par les élus en

3 axes stratégiques Activités du service

Dedmes par les responsables Déclinées par les responsables
de service en de service en

Objectlfs stratégiques Obijectifs de service

Indicateurs de suivi Indicateurs de suivi

Tableau de bord

i dynamique

Tableau de bord
dynamique

Mettre en ceuvre et suivre le projet politique Organiser la politique de service

Mesurer I'efficacité et la performance des
actions et de I'organisation du service

Mesurer la contribution de chaque service au
programme municipal 2014-2020

Projet d’administration




Mise en ceuvre pratique

"= Fiches d'identité processus élaborées par métier

» Fiches d'objectifs et d'indicateurs par métier

» Fiches de maitrise des risques et d’analyse d’impact de nos actions sur nos
partenaires, usagers, administrés

* Procédures par métiers

= Regles de bonne gouvernance (procédures et engagements communs)

= Co-construit avec les services sur la base de leurs propositions dans un
souci de transparence et de mobilisation des acteurs

= Neécessite un véritable engagement du Maire et de la DG

= Nécessite I'implication de tous le agents

= QOrganisation qualité qui permet de maintenir la dynamique au quotidien
(revues, cellule qualité, systeme de management par la qualité, etc.)

= Dispositifs de surveillance, d’évaluation et d’analyses (indicateurs, audits
des activités internes et externes, enquétes de satisfaction, etc.)

= Révisions périodiques des engagements, objectifs, plans d’actions,
organisation, etc.

Organisation

| = Fort impact sur nos modes de fonctionnement et nos comportements



Maintien de la dynamique

Programme municipal / Projet politique

I

Carte Stratégique

Révision annuelle .. . Synthése annuelle, mise a jour des objectifs et
> Objectifs des services < projets, nouveaux engagements

Z O\

Objectifs individuels Pilotage des services Mise & jour permanente
(Entretiens annuels) (Suivi des indicateurs) (systéme d’information)

T J

Points d’avancement réguliers | % Indicateurs
Procédures

avec les agents Projets

l

Evaluations régulieres “
(Revues d’encadrement, audits, etc.)

“—  Réunion de synthése annuelle (Revue de Direction)
Arbitrages/Validations des propositions des services

!

Communication interne/externe

Indicateurs

. Procédures
Projets

Indicateurs

Projets




Systeme d’information

Notre systeme de management repose sur un systeme d’information
décisionnel congu sur mesure et développé en interne.

Il permet:

= 'acces a I'ensemble des ressources pour tous les agents (documents,
procédures, enregistrements, indicateurs, etc.),

= 'automatisation de la remontée des indicateurs,

= |'agrégation de toutes les données des indicateurs des services pour les
restituer au sein de la carte stratégique.

= 22 tableaux de bord décisionnels alimentés en temps réel par pres de
80 applications métiers congus sur mesure

Son objectif :

Faciliter 'acces et la circulation de toute I'information,

Permettre le partage des pratiques,

Fluidifier nos processus en les dématérialisant le plus possible,
Permettre aux agents de se concentrer sur des taches a forte valeur
ajoutée pour l'organisation.




Novembre 2017

Novembre 2016

Novembre 2015

Novembre 2012

Mise en place du partenariat avec la Chaire
|Optima

Renouvellement de la certification ISO 9001
(incluant le service batiment)

Prix Territoria d’Argent catégorie
« Pilotage / Evaluation des politiques publiques »

Renouvellement de la certification ISO 9001
(incluant I'’Accueil)

Certification ISO 9001
(services RH et marchés publics)

—sans Premiére revue de direction ISO 9001

Février 2012

Décembre 2011
Septembre 2011 T=====r=""
Mars 201] =——eusaa,

documents

2009 - 2010

Nov.—Déc. 2008

Septembre 2008  m—

Premiere enquéte de satisfaction
Premiers audits internes ISO 9001

Certification 1SO 14 001 (STEP)

Accompagnement par
le Cabinet William Terry

Audits de tous les services par le
" Cabinet William Terry

Lancement de la demarche (1¢ ville d’Aquit
a se lancer dans une telle démarche)




Quelques chiffres

» Une vingtaine de services certifiés (ISO 14001 et ISO 9001)

= Gain économique et meilleure mattrise financiere
O Diminution de 6 % des charges a caracteres générales (CA 2015-2016),
O Diminution de 5% de la consommation annuelle d’énergie (2016-2017),
O Economies annuelles réalisées par une meilleure gestion de nos pratiques
(prés de 25 000 € annuel).

= Amélioration de la relation citoyenne et meilleure réactivité dans le suivi

des demandes des administrés
O Hausse de 10 % du nombre de demandes (3 000 demandes enregistrées et
plus de 70 000 appels téléphoniques recus en Mairie),
0 Parallelement, une baisse de 14 % du temps de traitement,
O Diminution de 14 % du nombre de réclamations (2,1 % réclamation).

= Réduction de I'empreinte carbone (diminution de 2 % par an - parc auto)

= Diminution des marges d’erreur dans les procédures métiers, et meilleure
connaissance et maitrise de nos procédures




Ici, on a plus
tle caracteres !
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