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Mise en situation  

Depuis deux ans, la Région Haute-Normandie est classée au premier rang des régions françaises pour la qualité et le sérieux de sa 
gestion par l’agence indépendante Public Evaluation System (PES). Le Conseil régional qui est une organisation publique, fonctionne 
grâce à des fonds publics. Il a pour finalité de satisfaire l’intérêt général, contrairement à une entreprise privée qui cherche à satisfaire 
des intérêts propres. C’est une collectivité locale qui intervient dans des secteurs clés de la vie quotidienne : l’éducation (les lycées), la 
formation professionnelle et l’apprentissage, le développement économique, l’aménagement du territoire et les infrastructures. Son 
objectif principal n’est pas la maximisation du profit mais l’optimisation de la qualité des services publics rendus. Dans cette optique, le 
système d’information de cette collectivité locale doit permettre l’organisation et la réussite de ses projets et assurer le bon 
fonctionnement interne de cette institution qui obéit à une logique bureaucratique. Au Conseil régional de Haute-Normandie, le 
système d’information (SI) a été repensé afin d’améliorer les performances de cette collectivité publique. Madame LAMOTTE, agent au 
service Communication, justifie son évolution et présente ses différentes fonctionnalités. 

Problématique  

Même si le Conseil régional est une institution publique relativement récente, il s’organise selon une structure de type bureaucratique 
avec de nombreuses procédures administratives. 

Avant la réorganisation du système d’information en septembre 2008, le Conseil régional rencontrait principalement quatre types de 
problèmes : 

• une utilisation excessive de supports papier pour la transmission d’informations, 
• une perte de temps causée par la lourdeur de certaines formalités administratives, 
• une connaissance insuffisante par la population des actions menées par le Conseil régional, 
• une implication des agents à renforcer.  

L’environnement dans lequel nous évoluons change sans cesse : il devient plus complexe et plus incertain et oblige la collectivité à 
apporter des réponses rapides aux difficultés rencontrées sur le territoire qu’elle administre. Le système d’information doit fluidifier les 
flux d’informations afin d’accélérer la prise de décision. Il doit fournir aux élus les informations exactes pour déterminer les politiques 
régionales à mettre en place. Il doit informer en interne des actions déployées afin que chaque membre du personnel prenne 
conscience de sa contribution au projet collectif. Enfin il doit convaincre les usagers, qui sont également des électeurs, du bien-fondé 
de l’action menée par le Conseil régional.  

 

Questions : 

1. Quelle est la finalité du conseil régional de Haute-Normandie ? 
2. Quels sont les principaux facteurs de contingence influençant l’organisation de ce conseil régional ? 
3. Quels sont les objectifs principaux du système d’information dans cette organisation ?
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Mise en oeuvre du projet  

C’est en septembre 2008 que la décision de faire évoluer le système d’information de la Région a été prise. 

En interne, des groupes projets ont été constitués dans chaque service afin de recenser les besoins des différents utilisateurs. Chaque 
groupe a ensuite nommé un référent qui a rejoint la cellule développement composée du responsable informatique du Conseil régional 
et d’un représentant de la SSII SOPRA ROUEN chargée de mettre en œuvre le projet. Le développement de cette application a en 
effet été attribué, suite à un appel d’offres, à l’établissement rouennais de la société SOPRA, groupe français de dimension 
internationale de plus de 12 000 collaborateurs à travers le monde.  

Les utilisateurs internes du SI sont les personnels du conseil régional mais aussi des personnes employées par la région mises à la 
disposition d’établissements publics, tels que les agents travaillant dans les lycées par exemple. 

En interne, l’accès au SI se fait à travers un portail unique ouvert aux utilisateurs du conseil régional et aux personnels des lycées 
employés par la Région. Le nom donné au portail est ULYS comme Union des lycées et du siège. 

Du point de vue interne, la qualité du SI contribue à une meilleure efficacité du travail des agents administratifs et favorise leur 
implication. 

Sur le plan externe, différentes technologies de l’information et de la communication ont permis de réduire le coût de certains 
traitements administratifs, comme la gestion des appels d’offres, mais également de faciliter la mise en place des politiques régionales 
comme celle destinée aux lycéens avec la carte Région. 

 

 Questions : 

4. Quels sont les acteurs impliqués dans l’évolution du SI ? 
5. Quels sont les utilisateurs du portail ULYS ? 
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Un PGI est « une application informatique paramétrable, modulaire et intégrée qui vise à intégrer et optimiser les 
processus de gestion de l’entreprise en proposant un référentiel unique et en s’appuyant sur des règles de gestion 
standards » (Reix, Fallery, Kalika, Rowe, Système d’information et management des organisations, Vuibert gestion, 2011 
p. 97). 

6. ULYS est-il un PGI ? 
7. Quelles sont les implications financières de la mise en place de l’évolution du SI ? 

LE SYSTÈME D’INFORMATION AU SERVICE DE LA COMMUNICATION INTERNE ET DE L’ORGANISATION DU TRAVAIL  

Une des problématiques du conseil régional est d’améliorer l’efficacité du travail des employés, ce à quoi contribuent notamment les 
TIC par la rationalisation de différents processus identifiés au sein du conseil régional. Le processus le plus récurrent et le plus 
important pour les agents administratifs du Conseil régional est l’élaboration des délibérations (voir un exemple de délibération en 
annexe) qui seront ensuite soumises au vote des élus. Ce processus comporte différents aspects : l’expression d’une volonté politique 
d’un élu, des réunions avec la commission qui a pris en charge le projet, la recherche d’informations sur le sujet, l’élaboration des 
propositions faites à la commission, la rédaction d’une ou plusieurs versions de la délibération qui sera finalement soumise au vote de 
l’assemblée des élus. 

D’autres processus peuvent être identifiés, comme l’organisation de manifestations sportives ou culturelles, la visite d’un site par un 
groupe d’élus, l’octroi de subvention, l’homologation d’organismes de formation… 

Questions : 

8. Quels sont les acteurs impliqués dans le processus de l’élaboration des délibérations ? 
9. Représentez par un schéma le processus de l’élaboration des délibérations. 
10. Selon vous, ce processus de gestion est-il directement lié au métier de l’organisation ? 

Des modules sont plus particulièrement utilisés dans la réalisation de ces processus : 

• le rétroplanning : la vie du Conseil régional est rythmée par les assemblées des élus, par des commissions ainsi que par des 
événements organisés par la région. 

Cette application permet de rappeler à chacun les échéances les plus proches et le travail à terminer pour des dates 
impératives. 

• la corbeille de tâches : cette application recense pour chaque salarié toutes les demandes internes qui lui sont adressées et 
qui requièrent de sa part une réponse rapide. 

Selon la nature du poste, les demandes seront bien évidemment de différents types (un article pour le Journal de la région 
est-il terminé ? Les congés d’un agent sont-ils acceptés ? Une salle de réunion est-elle disponible ? etc.). 

Cet outil facilite l’organisation du travail et évite les déplacements au sein du Conseil régional. 

• le suivi de mes demandes : ce module fournit l’ensemble des réponses aux demandes formulées par un salarié. 
• la recherche annuaire : cet outil simple mais très pratique permet, en saisissant le nom d’un collaborateur, d’obtenir ses 

coordonnées (téléphone et mél). L’accès à la boîte aux lettres électronique se fait à partir de l’« espace personnel ». 

  

Questions : 

11. En quoi les outils présentés facilitent-ils la communication interne ? 
12. Pourquoi le retroplanning peut-il être un outil d’implication du personnel ? 
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L’« ESPACE DE TRAVAIL » est tout naturellement destiné à faciliter le travail des agents. 

 

Il permet d’accéder à de nombreuses sources d’informations nécessaires aux agents dans la réalisation de leur travail, notamment 
dans la préparation des délibérations: 

• les ressources documentaires : rapports, articles de presse locale et nationale, « La Gazette des communes » qui présente 
notamment toute l’évolution des réglementations concernant les collectivités ; 

• la base de données EUROPE : c’est la base de données du centre de documentation du Conseil régional. Elle permet de 
rechercher un livre ou une revue. La plupart d’entre eux existent sous une forme dématérialisée ; 

• L’expresso est une revue de presse de l’actualité réalisée par le service Communication. Les articles y sont classés par 
thèmes, sources, dates… ; 

• les commissions permanentes et les assemblées plénières : ce module permet de connaître pour chacune de ces 
réunions, leur composition, l’ordre du jour, le procès-verbal… ; 

• les cartes : l’activité d’une collectivité locale requiert une bonne connaissance du territoire, d’où l’importance des nombreuses 
cartes géographiques de la région. Cette connaissance est utile pour financer la mise en place d’équipements ou 
d’infrastructures publiques, visualiser les zones éligibles à certaines subventions, etc. et pour organiser des déplacements. 

• la boîte à outils pour la communication écrite : c’est le lieu où se trouvent différents documents à copier (logos, en-tête, 
modèles de procès verbaux par exemple, formulaires, bons de commandes, étiquettes des conseillers régionaux…) ; 

• enfin la rubrique vie pratique permet de réserver une salle de réunion, un ordinateur portable, un vidéoprojecteur, de 
demander des prestations de service interne : assistance en cas de problème informatique, de matériel type photocopieur, 
demande de traduction, de reprographie d’un rapport en plusieurs exemplaires, d’acquisition de matériel… 
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Questions : 
13. Pourquoi les liens internet de la rubrique « Pour vous aider » transforment une information en ressource ? 
14. Démontrez que cet espace de travail contribue à l’émergence d’une intelligence collective. 
15. En quoi ces outils peuvent faciliter l’organisation du processus d’élaboration des délibérations ? 

Conclusion  

L’implication des agents dans la « rénovation » du SI a contribué efficacement à la gestion du changement : les modifications des 
procédures de travail engendrées par les évolutions du SI étant à l’initiative de ceux qui les mettent en œuvre au quotidien, n’en ont 
été que plus facilement adoptées. 

Le système d’information a profondément modifié le travail des agents. L’informatisation des différents processus administratifs a 
dégagé un gain de temps non négligeable. À personnel constant, il a été possible de développer l’action du conseil régional et 
d’améliorer la qualité des services notamment en gagnant en réactivité. Au service communication, davantage d’opérations ont été 
montées ; la procédure des appels d’offres a permis d’obtenir plus rapidement des dossiers complets et sans erreur, tout en 
garantissant également davantage de transparence puisque la mise en ligne des offres a augmenté le nombre d’entreprises 
candidates. À ce jour, même si la procédure papier est toujours possible, toutes les entreprises préfèrent utiliser la solution 
électronique. Enfin, le site du conseil régional, qui communique sur son action, est de plus en plus visité : 18 540 visites en janvier 
2008, 21 537 pour le mois de janvier 2009, 42 962 en janvier 2010 notamment grâce à la carte Région qui pousse de nombreux 
lycéens à se connecter et à découvrir  l'ensemble du site. 

L’objectif pour l’avenir est de perfectionner et d’enrichir les ressources du système d’information par de nouvelles fonctionnalités. 

En interne, peu d’indicateurs ont vu le jour. Il appartient désormais aux responsables de services d’élaborer des tableaux de bord utiles 
au pilotage de leur division. C’est donc avant tout une question de management puisque, dans chaque service, il convient de 
déterminer des objectifs et des indicateurs. 

Du point de vue externe, d’autres procédures pourraient être informatisées : l’inscription aux formations professionnelles ou les 
demandes de subventions par exemple. 

Les gains de productivité réalisés par la mise en place du système d’information informatisé n'ont pas été mesurés. Il est vrai que, 
dans le cadre d’une collectivité publique, la logique n’est pas de gagner du temps pour réduire les postes mais plutôt de dégager du 
temps pour permettre à chaque agent d’améliorer la qualité des services publics rendus. 
 
 
Questions : 
 
16. Dans ce contexte, le SI s’est-il adapté à l’organisation ou l’organisation s’est-elle adaptée au SI ? 
17. En quoi le manque d’utilisation des indicateurs illustre-t-il les limites de la mise en place du SI ? 
18. Dans le contexte du conseil régional de Haute-Normandie, montrez que l’information contribue à l’efficacité de 

l’organisation.  
19. Selon vous, quels sont les risques liés à un changement de SI imposé par la direction générale au personnel ? 
 
20. Selon vous et en prenant appui sur les apprentissages du cas, comment réussir la mise en place d’un SI (ou d’un 

élément de SI) ? 
Le débat est ouvert …
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ANNEXE 
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