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1 Mise en contexte
Le Centre de services partagés offre, par l'entremise de ses domaines d'expertise, un éventail très large de produits et services à l'ensemble des unités d'Hydro-Québec. Le tableau en page suivante  présente la répartition de la valeur des produits et services fournis à Hydro-Québec ainsi que la part relative  à la facture d' Hydro-Québec Distribution. 
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Dès sa création en 2002, le Centre de services partagés a voulu recueillir la rétroaction de ses clients afin de connaître leur niveau de satisfaction. Il a donc mis en place un mécanisme intégré et systématique d'évaluation de la satisfaction de ses clients à l'égard de ses produits et services. Les résultats sont utilisés pour cibler les efforts d'amélioration à consentir et par conséquent, les activités qui feront l'objet de balisage. Le premier sondage annuel a été réalisé à l'automne 2002. Il portait sur les principaux produits et services des huit domaines d'expertise que regroupait alors le Centre de services partagés.

Le tableau suivant illustre les cotes de satisfaction attribuées par nos clients. Il permet de comparer les cotes moyennes obtenues pour l'ensemble de l'entreprise à celles des deux principales vice-présidences de Hydro-Québec Distribution. Les cotes représentent la proportion de clients qui se sont montrés « très satisfaits » et « assez satisfaits ».
	
	Cotes de satisfaction

	Domaines
	HQ
	HQ – Distribution

	
	
	VP Ventes et
services à la clientèle
	VP Réseau

	Bureautique
	92
	93
	91

	Systèmes
informatiques*
	89
	89
	91

	Services aux occupants
des bâtiments**
	81
	81
	81

	Services de transport
	77
	75
	78

	Acquisition
	77
	100
	78

	Matériel
	79
	85
	78


*
Inclut les domaines Solutions informatiques et Exploitation des technologies de l'information car ces deux activités ne peuvent être évaluées indépendamment par les clients utilisateurs 
**
Inclut les domaines Gestion documentaire et Immobilier.
Les résultats plus détaillés comprenant les éléments forts et les éléments à améliorer sont disponibles en annexe. 
2 Balisage : position du csp
Hydro-Québec s'est inspirée des meilleures pratiques sur le marché pour créer et structurer son Centre de services partagés. Elle s'est basée sur des modèles éprouvés d'entreprises oeuvrant dans le domaine de l'énergie telles que Duke Energy, Dominion Resources Inc. et Texas Utilities. Le Centre de services partagés s'est intégré au réseau "Shared Services Network" dont l'objectif est de favoriser des échanges réguliers entre les dirigeants d'entreprises de services partagés dans une perspective d'amélioration continue.

2.1 Le balisage : un outil d'amélioration
Le Centre de services partagés mise sur le balisage pour déceler et implanter les meilleures pratiques sur le marché. Cette approche amène chacun des domaines du Centre de services partagés à comparer les activités propres à sa mission à celles des entreprises les plus performantes sur le marché. Le réseau de contacts ainsi établi permet à l'organisation de se positionner par rapport au marché et de remettre en question ses façons de faire. Cela renforce le principe d'intégration des meilleures pratiques afin d'accroître la performance et la satisfaction des clients.

2.2 Le balisage : la portée et l'orientation

L'analyse comparative des coûts et de la performance est un exercice dont les résultats portent à interprétation. Plusieurs facteurs influencent la structure de l'information utilisée et complexifient la normalisation des bases de comparaison (principes comptables appliqués d'une entreprise à l'autre, type de ressources impliquées, environnement, contexte économique, lois et réglementations, portée de l'étude…). Ceci rend la collecte et l'analyse comparative des données ardues et coûteuses et peut donner lieu à des résultats mitigés. C'est pourquoi le Centre de services partagés compte effectuer des analyses comparatives de coûts et de performance principalement pour orienter la recherche et l'implantation de pratiques gagnantes.
De plus, les processus faisant l'objet de balisage sont sélectionnés afin de concentrer les efforts sur les zones clés d'amélioration. Il s'agit de processus spécifiques, particulièrement contributifs à la performance globale du domaine et ayant préférablement une valeur ajoutée pour le client. Ainsi, pour le domaine Immobilier, l'entretien et l'aménagement des bâtiments sont des exemples de zones clés d'amélioration qui font l'objet de balisage.
Enfin, le Centre de services partagés s'assurera d'obtenir des résultats probants en choisissant avec soin les entreprises auprès desquelles il recueillera des données de performance pour fins de comparaison et, le cas échéant, des pratiques gagnantes. Ces entreprises seront parmi les plus performantes et utiliseront des indicateurs de performance comparables. Pour ce faire, il utilisera toute information pertinente qu'il pourra obtenir auprès d'associations de balisage ou d'organismes privés.

Ainsi dans un contexte d'amélioration continue de ses produits et services offerts, le Centre de services partagés procèdera à des exercices de balisage de chacun de ses domaines d'activités sur une base périodique. Le plan de balisage du CSP présenté à la section 4 pourra être modifié pour tenir compte des préoccupations particulières du Distributeur en relation avec ses processus de travail spécifiques. 

3 Réalisations

À ce jour, les balisages ont été réalisés de façon ponctuelle selon un besoin précis d'amélioration.  Des études ont permis principalement de poser un diagnostic de performance en comparaison avec le marché et d’orienter les améliorations à apporter à partir de pratiques gagnantes.  

Principales études réalisées :

· Exploitation des technologies de l'information : Étude réalisée par la firme Gartner Group en 2000 portant sur les coûts d'exploitation et de support des bases de données, des ordinateurs centraux et des serveurs Unix selon la méthode Information Technology Overview Analysis (ITOA)
· Exploitation des technologies de l'information et Bureautique : Diagnostic effectué par la firme DMR en 2002 portant sur la conformité des processus de soutien selon le cadre de référence des meilleures pratiques établies par Information Technology Infrastructure Library (ITIL) 
· Acquisition : Atelier de travail réalisé par la firme Cap Gemini Ernst &Young en janvier 2003, portant sur les pratiques d’affaires en acquisition

· Gestion documentaire : Analyses comparatives des prix sur le marché réalisées entre 1998 et 2000 (Coût d'entreposage / boîte, Coût de reproduction noir et blanc et couleurs, Taux horaire d'imprimerie)

Certaines de ces études seront reprises dans le plan de balisage par domaines afin de mesurer les améliorations obtenues. 
4 planification

Le plan de balisage ci-dessous a été établi selon les priorités d'amélioration des  produits et services du Centre de services partagés pour l'ensemble de sa clientèle. Ces priorités ont été déterminées à partir des attentes exprimées lors du sondage de la satisfaction de la clientèle et de l'importance relative des produits et services fournis à la division Hydro-Québec Distribution. Le plan est présenté en ordre décroissant de la valeur des produits et services fournis à cette division.

Les indicateurs de performance et de coûts utilisés pour les analyses comparatives sont mentionnés pour chaque produit ou service. Également, les processus définis comme les plus contributifs à la réalisation de ces produits et services feront l’objet de balisage permettant de cerner et d’introduire des pratiques gagnantes.
La fréquence de réalisation des exercices de balisage varie d'un domaine à l'autre selon la vitesse d'évolution des marchés et le suivi des impacts des interventions d'amélioration. La charge de travail estimée et la disponibilité des ressources impliquées dans les domaines déterminent le trimestre de dépôt des résultats.
	Immobilier
	Trimestres

2003
	Trimestres

2004
	Trimestres

2005
	Trimestres

2006

	Produits ou services :
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4

	Immeubles en location / Propriétés client
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Coût d'entretien / m² 
	
	
	
	
	
	X
	
	
	
	
	
	
	
	X
	
	

	· Coût d'occupation / m²
	
	
	
	
	
	X
	
	
	
	
	
	
	
	X
	
	

	· Processus Entretien correctif et préventif
	 
	 
	 
	 
	
	X
	
	
	
	
	
	
	
	X
	
	

	Aménagement
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Coût d'aménagement / employé
	 
	 
	 
	 
	
	
	
	X
	
	
	
	
	
	
	
	X

	· Taux de roulement
	 
	 
	 
	 
	
	
	X
	
	
	
	
	
	
	
	X
	

	· Processus Aménagement
	
	
	
	
	
	
	X
	
	
	
	
	
	
	
	X
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


	Solutions informatiques
	Trimestres

2003
	Trimestres

2004
	Trimestres

2005
	Trimestres

2006

	Produits ou services :
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Développement et maintenance de solutions
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	informatiques
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Tarif horaire
	
	
	
	
	
	
	
	X
	
	
	
	X
	
	
	
	X

	· Processus Pratiques du Bureau de projets
	
	
	
	X
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


	Services de transport
	Trimestres

2003
	Trimestres

2004
	Trimestres

2005
	Trimestres

2006

	Produits ou services :
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4

	Exploitation du parc de véhicules
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Coût / catégorie de véhicules 
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	
	
	
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	· Processus Gestion du parc de véhicules
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	
	
	
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	· Processus Maintenance des véhicules
	 
	 
	 
	 
	 
	
	
	
	
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


	Matériel
	Trimestres

2003
	Trimestres

2004
	Trimestres

2005
	Trimestres

2006

	Produits ou services :
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4

	Fourniture de matériel d'exploitation
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Taux de couverture des frais d'opération
	
	
	
	
	
	
	
	X
	
	
	
	
	
	
	
	

	du matériel stocké
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Processus Fourniture du matériel stocké
	
	
	
	
	
	
	X
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Processus Fourniture du matériel non stocké
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	X
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	Trimestres

2005
	Trimestres

2006
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	1
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	4
	1
	2
	3
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	· Coûts d'exploitation et de support des bases
	
	
	
	
	
	
	
	X
	
	
	
	
	
	
	
	

	de données, des ordinateurs centraux et des 
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	· Processus de soutien selon les meilleures 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	X
	
	
	
	

	pratiques ITIL (Information Technology
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Infrastructure Library)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


	Bureautique
	Trimestres

2003
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2004
	Trimestres

2005
	Trimestres

2006

	Produits ou services :
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4

	Services bureautiques de base
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Coûts / appel
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	· Coûts de soutien / poste de travail
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	X
	 
	 
	 
	 

	· Processus Évaluation des processus de 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	X
	
	
	
	

	soutien selon les meilleures pratiques ITIL 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Information Technology Infrastructure 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Library)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


	Gestion documentaire
	Trimestres

2003
	Trimestres

2004
	Trimestres

2005
	Trimestres

2006

	Produits ou services :
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4

	Reproduction de documents :
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Coût / copie noir et blanc  
	
	
	
	X
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Coût / copie couleur
	
	
	
	X
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Coût / copie plan
	
	
	
	X
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Tarif horaire de production et montage
	
	
	
	
	
	
	
	X
	
	
	
	X
	
	
	
	X

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Acquisition
	Trimestres

2003
	Trimestres

2004
	Trimestres

2005
	Trimestres

2006

	Produits ou services :
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4

	Acquisition de biens et services
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Coûts du processus / coûts des achats
	
	
	
	X
	
	
	
	X
	
	
	
	X
	
	
	
	X

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


5 Suivi

Les résultats détaillés des exercices de balisage seront transmis à Hydro‑Québec Distribution à mesure qu'ils seront disponibles pour fins de rendre compte.
ANNEXES
Original : 2003-08-14

HQD-2, Document 2.1



Page 1 de 14
Original : 2003-08-14

HQD-2, Document 2.1


Page 14 de 14
Original : 2001-10-19
                      
HQD-1, Document 1

                

Page 3 de 32

