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Logigramme d’activité et prototype dans un projet informatique

ImmoBiens 

1 - Description du projet de l’entreprise

ImmoBiens est une société gestionnaire de biens immobiliers (location et entretien) qui emploie 180 personnes. C’est à l’occasion d’un vaste projet de réorganisation des départements pour améliorer sa performance et sa qualité de service auprès de ses mandataires que le département gestion locative a alerté la direction sur les dérives constatées depuis des années dans le traitement des flux d’informations entre différents départements. Le cloisonnement ambiant et l’empilement des procédures ont conduit à une augmentation forte de la charge administrative renforçant d’autant plus le repli des départements les uns vis-à-vis des autres. Les conditions de travail et la performance des salariés concernés se sont fortement dégradées depuis 3 ans. 

Un chantier est ouvert pour améliorer dans un premier temps deux processus critiques : le traitement des factures (estimé à plus de 30 000/an), et l’encaissement des chèques de loyers. L’opportunité d’utiliser la technologie du workflow, couplé à une GED (Gestion Electronique de Document) est prise très au sérieux.

2 - La démarche générale de conception dans laquelle s’intègre(nt) la (ou les) simulation(s)

Il fut convenu par l’entreprise que la démarche générale du projet « workflow » serait orientée « utilisateur », alors même que les projets de dématérialisation de processus laissent souvent croire à une standardisation des pratiques (déterminées par les bonnes pratiques du secteur). La réalité est tout autre dans la mesure où chaque entreprise dispose d’un savoir-faire et de pratiques propres que le SI doit prendre en compte en tant qu’outil facilitant. 

Plusieurs étapes ont été nécessaires avant de rentrer dans le volet informatique du projet :

· 1- Validation du périmètre du projet par la direction.

· 2- Formation des membres de l’équipe projet  et des groupes de travail (un pour les factures et l’autre pour les chèques) à la méthode d’analyse des processus. 
· 3- Analyse et formalisation des processus existants par regards croisés pour casser les représentations et les logiques de cloisonnement : la comptabilité a analysé l’activité des techniciens qui autorisent les travaux, les techniciens ont analysés l’activité des gestionnaires de biens…
( Fiche A : Simuler le travail avec  des logigrammes d’activité

· 4- Identification des besoins d’amélioration à la fois organisationnels, fonctionnels, RH… et validation de l’opportunité et de la faisabilité d’investir dans un système de workflow et GED pour appuyer la nouvelle organisation des flux de l’entreprise. Formalisation avec les utilisateurs de l’organisation et des processus cibles qui seront modélisés en partie par le futur système (simulation à partir des logigrammes d’activité). Parallèlement : rédaction du cahier des charges formalisant les besoins et permettant de lancer l’appel d’offres pour sélectionner éditeur et intégrateur des solutions workflow et GED
· 5- Sélection de 5 puis de 2 éditeurs ou intégrateurs, avec participation des utilisateurs des groupes de travail (2 grilles de notation : informaticien et utilisateurs/encadrement). 

· 6- Test des 2 solutions en compétition, à partir de simulations avec les utilisateurs sur chacun des 2 prototypes. Choix de la solution.

( Fiche B : simuler  le travail  à partir de prototypes de logiciels

· 7- Paramétrage/formation/ recettes et installation. 

A – Simuler le travail avec des logigrammes d’activité
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	La difficulté avec les projets informatiques, c’est que l’on travaille sur de l’immatériel : des flux d’informations et de communications. 

Aussi, pour permettre aux membres de l’équipe projet Immobiens (utilisateurs comptables, techniciens, gestionnaire et concepteurs informaticiens) de repenser ensemble les processus il a été décidé d’utiliser la méthode d’analyse des processus, avec formalisation de l’activité de travail existante et future sous forme de logigramme. 

Pour arriver à la formalisation et à la discussion des futurs processus sous forme de logigramme, l’équipe projet a suivi la méthode à laquelle elle avait été formée par un consultant (6 étapes décrites ci-après). Celui-ci ayant ensuite accompagné l’ensemble de la démarche.


1. Description de la méthode générale d’analyse de processus et de simulation sur logigramme

1.1. Validation du périmètre du projet workflow : quels sont les processus prioritaires à dématérialiser ?

Après analyse des dysfonctionnements existants (avec effets sur performance, conditions de travail et qualité de services), la Direction a validé un premier périmètre de dématérialisation sur les processus : encaissement (traitement des chèques en provenance des locataires) et décaissement (traitement des factures fournisseurs).

1.2. Pour chacun des processus (traitement des factures, et des chèques), un groupe de travail dédié remplit un tableau de cadrage d’un processus. Le groupe de travail est constitué d’au moins un représentant de chaque métier concerné par le traitement d’une facture (ex : courrier, assistante de département, comptable,  techniciens bâtiment, gestionnaires, cadre signataire…), ou d’un chèque. 

Traduire  et saisir les données dans ce tableau : 
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1.3. Supervisé par le consultant externe, chaque membre de l’équipe projet a participé à la description des activités de travail correspondant à une phase du processus (ex : arrivée et traitement au courrier, validation comptable…). Pour analyser les activités du processus, consultant et équipe projet ont réalisé des entretiens, des observations des situations de travail réelles, analysé des reportings et des procédures internes (identification des codifications, des types de travaux, volume et montant selon délégations de signatures…). Pour faciliter la consolidation des travaux, une grille commune de description a été utilisée.

Saisir les données en anglais ds ce tableau :

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


1.4. Formalisation du logigramme existant en groupe de travail. Repérage des dysfonctionnements actuels et identification des premières pistes d’amélioration. On s’est aperçu, à cette étape, que le traitement d’une facture pouvait parfois nécessiter jusqu’à 50 activités (liées aux aléas, aux allers-retours entre services, à la confusion des règles…) ! Une fois l’activité de travail représentée sur un support papier, ou un schéma sous Excel, les utilisateurs ont pu dépasser le cloisonnement actuel et partager une même représentation. L’informaticien a également pu percevoir la nature des besoins liés à l’activité de travail de chacun. 


1.5. Formalisation du logigramme-cible et simulation des activités futures possibles (groupe de travail) 

Partant des logigrammes existants, le groupe de travail a pu passer à une représentation des processus futurs où le traitement des factures et des chèques est dématérialisé. Sur la base de scénarios de flux de factures ou de chèques, des simulations ont été réalisées à partir de logigrammes affichés sur paper board, et les utilisateurs du groupe pouvaient réagir, modifier des règles de gestion, de passage, de délégations. Exemples de scénarios testés : 

- circulation et traitement d’une facture de travaux avec/ou sans ordre de service joint : ce qui occasionne des requêtes, des sollicitations entre services ;

- facture d’un montant > 1000 euros  : ce qui nécessite d’être bien au clair sur les délégations de traitements et de signatures, de définir le bon niveau d’information des gestionnaires en charge de l’immeuble, même s’ils n’ont pas délégation de signature… ; 

- signataire ou gestionnaire absent : afin de simuler les risques de surcroît d’activité vers quelques personnes, les goulets d’étranglements possibles occasionnant un excès de charge de travail…

1.6. Simuler la charge de travail et les compétences futures probables avec le DRH 

Une fois le processus cible stabilisé, le groupe de travail à intégrer le DRH pour discuter de la charge de travail futur nécessaire, ainsi que des compétences qui devront être mobilisées. Reprenant une à une les activités futures possibles, on a pu identifié une charge de travail associée au traitement d’une facture selon la nature de la facture, selon les aléas rencontrés (ex : avec une estimation du nombre de courriers incomplets qui nécessitent une recherche). 

L’avancée des travaux du point de vue RH a ainsi permis de mettre en évidence le besoin de :   

· transformer l’organisation du courrier (avec nouvelles activités de saisies à la source, scannérisation de documents et besoins de formation associés),

· et de créer une nouvelle entité chargée de la gestion des flux dématérialisés, nécessitant l’acquisition de nouvelles compétences. Deux recrutements internes avec évolution de carrière ont ainsi pu être anticipés avant l’arrivée des logiciels workflow et GED. 

( insérer fiche de simulation de la charge de travail, et référentiel d’activité. 

2. Mises en garde : précautions d’usage, limites  de la méthode de simulation avec logigramme
- Risques dans la description de l’activité de travail existante et future : 

• rester centré sur l’activité réalisée par l’individu, tâche après tâche, et ne pas prendre en compte les coopérations avec d’autres collègues, l’environnement de travail (espaces de travail pour classer, imprimer, ranger…),

• se perdre dans les détails, aller vers d’autres processus par manque de méthodes, de cadrage préalable du périmètre. 

· Formalisation des logigrammes : 

. de nombreux allers-retours sont nécessaires entre l’analyse, la discussion et la formalisation. Prévoir un support simple pour pouvoir modifier facilement le logigramme pendant les réunions ou a posteriori. Ex : utiliser la fonction « connecteurs » dans PowerPoint.

3 - Bénéfices obtenus : performance et conditions de travail, conduite du changement 

- La méthode a permis objectivement, et pas à pas, de prendre en compte l’activité de travail des utilisateurs dans la modélisation des processus cibles. Les logigrammes et les tableaux de description d’activités associés, ont servi de base à la rédaction du cahier des charges fonctionnel, à la réalisation du prototype et enfin au paramétrage des flux dans le logiciel workflow. Un temps important a été gagné.

- Faible coût matériel (paper board, Excel/PowerPoint)

- La simulation des flux d’activité a mis en évidence suffisamment tôt  les problèmes de connexion à venir entre le futur logiciel de workflow et le progiciel de gestion. 

- Avant la mise en place opérationnelle des logiciels, ImmoBiens a pu se préparer à une nouvelle organisation du travail, créer une nouvelle entité de gestion de flux, transformer l’activité au courrier, lancer des recrutements internes et anticiper le plan de formation.

- Au final, les utilisateurs étaient impatients de voir arriver la nouvelle solution informatique sur laquelle s’appuyait en partie l’évolution de leur organisation. Les logiciels Workflow et GED sont vécus comme une aide au travail, et les contraintes qu’ils génèrent parfois peuvent être réglées par l’aménagement des flux : souplesse et plasticité du moteur workflow.

B. La simulation sur prototype

Pour permettre d’aller encore plus loin dans le détail de l’activité future possible, rien de mieux que de faire fonctionner les processus cibles avec les logiciels envisagés. Passer d’une simulation sur paper board à une simulation sur la solution informatique. ImmoBien a donc saisi cette occasion lors de l’étape de choix des solutions techniques couplées moteur de worklow et GED (Gestion Electronique de Document). 

Il restait 2 prestataires en “short list“ : il leur a été demandé de réaliser un prototype. Chacun d’eux a été testé :

· par les utilisateurs des groupes de travail (logigramme, fiche A) sur les aspects fonctionnels, qui ont ainsi pu voir le processus cible modélisé pour partie dans l’applicatif,

· par le service informatique sur les aspects techniques.

1. Description de la démarche de simulation sur prototype logiciel

Le travail de préparation côté client est important. Il ne faut pas croire que l’on délègue aux seuls prestataires la réalisation et le fonctionnement du prototype. Un travail important de préparation a été nécessaire, conduit par le chef de projet interne MOE, avec le consultant, l’équipe projet et les utilisateurs.

1.1 Que veut-on simuler à l’occasion du test des prototypes ?

Le coût de développement des 2 prototypes était financé par Immobiens. Aussi, afin de limiter les coûts liés à cette étape, il a été nécessaire de réduire fortement le périmètre de développement du prototype. Pour ce faire, il a fallu définir ce que l’on souhaitait simuler prioritairement :

· au regard des incertitudes sur ce sujet : les besoins et les possibilités d’échanges de données entre workflow et logiciel de gestion (qui peuvent occasionner des ressaisies chez l’utilisateur) ;

· la souplesse et la plasticité du moteur de workflow dans sa capacité à pouvoir intégrer des règles de gestion et de délégation variées, associant plusieurs acteurs ; 

· pour réduire la charge administrative : la possibilité qu’une facture puisse être traitée simultanément par 2 métiers, pour éviter une inter-dépendance entre agents ; 
· Les systèmes d’alertes de l’utilisateur pour lui permettre de réguler sa charge, d’avoir une vision sur les encours, les opérations à venir…
Au final, on a donc ciblé le développement du prototype sur le processus de traitement des factures avec ordre de service, et sans oublier lecas particulier d’un traitement possible d’une facture en simultanée par 2 agents avant synchronisation. 

1.2 Réaliser un cahier des charges pour les 2 prestataires en compétition

Il a été envoyé aux 2 prestataires (des SSII ayant les compétences de développement et d’intégration) un même cahier des charges leur permettant de développer chacun un prototype de la solution future la plus en adéquation avec les attentes d’ImmoBiens. Pour permettre aux prestataires de réaliser un prototype le plus proche possible de la solution souhaitée, il leur a été envoyé :

- une description détaillée de l’activité future probable à la fois sous forme de logigramme, avec les tableaux descriptifs des activités associées (cf. tableau dans la partie 1.3), notamment les règles de gestion et de répartition des flux ; 



	
	
	

	
	



	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	



	

	
	


	


- des extraits des bases de données permettant de faire tous les liens entre les codifications  de facture, d’ordre de service,  et d’immeuble ; 

-  l’organigramme des profils utilisateurs pour permettre d’établir les liens entre un montant de facture, un immeuble, et les acteurs concernés dans le flux de traitement :  comptable, technicien, gestionnaire et hiérarchique signataire ; 
- des photocopies de factures et d’ordres de service réels pouvant être scannées pendant la simulation ; 

- les attendus sur l’architecture technique du prototype (écrit par le service informatique).

1.3 Préparer la simulation 

Le plus déterminant n’est pas la simulation en tant que telle mais la pertinence des scénarios envisagés. L’équipe projet a travaillé sur deux points de préparation nécessaires :

· l’identification des scénarii de tests

· l’élaboration d’une grille de notation de chaque prototype du point de vue de l’utilisateur chargé de tester ou d’observer le fonctionnement du prototype (utilité et utilisabilité des fonctionnalités, ergonomie, convivialité…). Cette note allait ensuite être consolidée à celle des informaticiens et du service  financier pour choisir in fine la solution la plus avantageuse. 
Les scénarios de simulations ont été construits en intégrant des situations diverses:
- différents types de factures (nature des travaux, montant) ;
- aléas rencontrés (absence de codification, codification erronée, désaccord d’un acteur sur une information et retour vers l’envoyeur…) ;

- variété des profils utilisateurs concernés par la facture. Simuler notamment les flux les plus complexes avec l’ensemble de la chaîne des métiers et des signataires ;

- accès, disponibilité et fiabilité des données à échanger entre le prototype workflow et les bases de données du logiciel de gestion (tester les migrations de données dans les 2 sens).

1.4 Réaliser la simulation sur le prototype

Une journée de simulation a été nécessaire sur les 2 prototypes. Une demi-journée avec les utilisateurs sur le volet fonctionnel de la solution et une demi-journée sur le volet technique avec le service informatique. Avant cela, une formation de 2 heures a été nécessaire pour les utilisateurs et l’informaticien afin de garantir les conditions de la simulation, et pouvoir in fine identifier ce qui est du ressort :

· de la fiabilité du système (technique, fonctionnelle et ergonomique),

· de la maîtrise de son fonctionnement par l’utilisateur,

· des règles  de gestion et d’organisation des flux définies par ImmoBiens. 

La simulation avait lieu dans une même salle, où les utilisateurs étaient rassemblés et se succédaient sur les 3 postes de travail équipés avec les applications. Un poste de scannérisation et d’impression était aussi installé. On pouvait ainsi simuler le traitement de la facture depuis son arrivée au courrier jusqu’à son archivage dans la GED. 

4 - Mise en garde : précautions d’usage, limites de la simulation sur prototype
· Le travail de préparation est aussi important côté client que côté prestataire technique. 

· Le développement d’un prototype est financé par l’entreprise cliente et payé en jour(s) de travail de développement pour la SSII. Le volume jour(s) dépendra notamment du niveau de détail attendu sur les interfaces écran, et du périmètre de processus à modéliser. Il faut aussi penser aux postes de travail informatiques à libérer, à la location de scanners…

· Au démarrage, l’’utilisateur se fait une première idée de la solution technique : cette étape est donc sensible. Il est important de ne pas négliger la formation à ce stade pour éviter que celui-ci peine à utiliser l’application lors de la simulation et imagine qu’il en sera de même avec la solution finale (ce qui peut néanmoins être le cas si le logiciel est complexe, ne facilitant pas l’apprentissage).

· On ne peut malheureusement pas tout simuler et avoir une vision précise de l’ergonomie des interfaces. 

5 - Bénéfices obtenus : performance et conditions de travail, conduite du changement 

· La préparation du cahier des charges a été l’occasion pour l’équipe projet ImmoBiens de clarifier encore ses attentes, de se rendre compte de la complexité de certaines règles d’organisation qu’il était difficile d’expliquer à la SSII. 

· ImmoBiens a pris conscience, en préparant un extrait de l’annuaire des profils utilisateurs (nécessaire à la simulation), de l’importance du travail qu’il restait à faire pour le formaliser et le mettre pour l’ensemble des utilisateurs et sur la totalité des immeubles en gestion. C’est pour ainsi dire l’organigramme qu’il faut clarifier et formaliser (sous forme d’annuaire LDAP) : sujet sensible lorsque les missions et responsabilités de chacun ne sont pas clairement définies. 

· L’équipe projet a également mieux repéré certains aléas liés à la scannérisation des factures et autres liasses parfois accrochées à celles-ci. 

· La simulation a été l’occasion d’envisager d’utiliser au courrier une solution d’OCR (Reconnaissance Optique de Caractères) pour simplifier le travail de saisie. 
·  Les utilisateurs ont pu se projeter davantage dans le travail futur en manipulant cette fois-ci les applications informatiques, et notamment le travail sur factures dématérialisées.
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