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Résumé

Dans une entreprise, les services qualité et finance se retrouve souvent pour organiser
la performance de I’entreprise. Seulement, ils sont souvent en opposition, leurs visions n’étant
pas axé sur les mémes objectifs. La finance se concentrera plus sur les bénéfices quand la
qualité elle sera plus sur I’humain. Les outils qualités n’ont presque jamais été directement
appliqués dans le service qualité pour optimiser la gestion financiere. Ce projet repose sur un
¢tat de ’art des outils qualité tels que ceux présentés dans I’ISO 10014, I’EFQM, la LOLF, ou
les 4S. Nous nous appuyons aussi sur des retours d’expériences de directeur financier tel que
celui de notre université, ’'UTC. Son retour présente les liens entre la performance d’un
service financier et le management de la qualité. La finalité étant la production de conseils et
I’identification des facteurs clefs pour un service financier performant.

Mots-clés : management de la qualité ; performance du service financier

Abstract

In a company, quality and finance departments are often found to organize the
performance of the company. Only, they are often in opposition, their visions are usually not
focused on the same objectives. Finance will focus more on profits when the quality will be
more on the human. Quality tools have been applied directly in the quality department to
optimize financial management. This project is realized by a review on the quality tools
(1S010014, EFQM, LOLF, 4S) and a feedback of the financial director of the University of
Technology of Compiégne, which aims to explain the links between the performance of a
financial service and the quality management. The purpose is to produce advice and identify
key factors for a successful financial service
Keywords : quality management ; financial service performance
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DIF : Directeur financier

ISO : Organisation internationale de normalisation

EFQM: European foundation for quality management

LOLF : Loi organique relative aux lois de finances
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Introduction

En France, inspirés par les concurrents, de plus en plus d’entreprises mettent en place
une démarche qualité. Le but de cette démarche est d’assurer 1’excellence de la performance
et la compétitivité ainsi que les bénéfices économiques et financiers [1]. Pourtant, ce systéme
qualité qui repond aux besoins des clients et des collaborateurs se développe dans le
management et I’opération, mais on le retrouve rarement dans les fonctions financiéres.

Le service financier est un département qui s’occupe des entrées et des sorties de
I’argent. Il joue un réle important dans les entreprises puisque ses impacts sociaux-
économiques sont plus significatifs et plus rapides que le management. Actuellement peu de
systemes qualité sont intégrés pour optimiser la performance financiere, ce qui devient
désormais une opportunité d’exploiter les enjeux associés entre la performance d’un service
financier et le management de la qualité.

C’est dans le cadre de notre cursus a I’Universit¢é de Technologie et de 1'unité
d’enseignement (QPO11) ingénierie de projet, que nous réalisons cette étude.

Pour caractériser les facteurs-clés associés a la mise en ceuvre de management qualité dans
le département financier nous avons réalisés un état de I’art appuyé de retour d’expérience de
directeurs financiers.

L’état de I’art est effectué avec plusieurs outils de la qualit¢ (ISO 10014, EFQM, LOLF,
4S) afin de proposer les criteéres et des axes d’amélioration de performance qui pourront étre
appliquées a la gestion de la finance. L’objectif de ce projet est de répondre aux attentes des
directeurs en proposant des solutions d’amélioration des démarches financiéres dans les
organisations [2].
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1. Chapitre 1 : La place du service financier et les enjeux qualité
associes
1.1. La place du projet

Comment se place le projet ?

La recherche continue de la performance dans les organisations nous ameéne a penser
au-dela des indicateurs financiers. Nous nous posons questionnons sur la place de 'utilisation
d’outil qualité au service de systéme performant. D¢s lors le projet ira chercher des réponses
dans des institutions effectives performantes. Le cadre d’un service financier public au sein
d’une université qui a pour but de fournir des formations d'ingénieurs, de master et de
doctorat dans des domaines scientifiques.

Le service financier

La gestion d’un service financier se caractérise par différentes missions qui lui sont
propres en relation avec la gestion du budget. Le service de la direction financiére met en
ceuvre de manicre opérationnelle la stratégie budgétaire en préparant le budget a partir du
cadrage fourni par les entités du directoire.

La démarche qualité

Les entreprises réussissent a améliorer le profit et la rentabilité grace a la démarche
qualité en formalisant son organisation et ses opérations. Le service financier est un
prestataire de telle évolution de I’entreprise, mais il participe rarement a 1’intégration du
systeme qualité.

1.2. Les enjeux d’une démarche qualité dans un service financier

Grace aux observations et analyses, le projet s’appuiera sur 1’état de 1’art concernant la
recherche de la performance et divers exemples opérationnels. 1l sera défini dans quelle
mesure les principes et outils d’une démarche qualité peuvent s'appliquer au service financier
d’une organisation.

Les conclusions permettront alors d’identifier les points pertinents permettant la
performance d’un service.

Avant de cela, il faut prendre en considération que le service financier a un impact de
plus en plus élevé sur I’entreprise.

Il chapote I’ensemble des activités. C’est lui qui alloue le budget aux différents
services et donc donner I’opportunité de se développer. Il s’occupe de toutes les activités de
I’entreprise, ayant pour objectif d’éviter le gaspillage, de vérifier I’état de santé de chaque
service.

Le service financier a fortement évolué. Traditionnellement, la finance arborait
uniquement des missions réglementaires, de contrdle et d’analyse du risque, il est aujourd”hui
exigé d’apporter un éclairage régulier sur la gestion globale de 1’entreprise et sur
I’accompagnement au développement.
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Enjeux stratégiques de la direction financiére
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Abelier Universié déaé OFCG 2013

Figure 1 : Enjeux stratégiques de la direction financierel?]

Le service financier va étre un vrai outil d’aide a la décision pour les directeurs, il va
leur fournir un tableau de bord trés complet (qui ne sera pas composé uniquement d’outil
financier). Cela influencera grandement la stratégie de I’entreprise dans sa globalité.

Une bonne gestion financiére se résume en trois critéres qui sont nécessaires pour le
bon fonctionnement de I’entreprise : la rentabilité, la solvabilité, la liquidité [3].

Le service financier doit aussi vérifier que les procédures financieres sont bien
respectées dans I’entreprise. Il doit connaitre et anticiper les changements de réglementation
pour mieux les effectuer et garantir une bonne santé financiere a I’entreprise [4].

1.3. Problématique a l'intervalle du management de la qualité et du service
financier

A travers les dispositifs qualit¢ comme la norme ISO 9001 [19], I’entreprise est
capable de gagner des avantages en trois dimensions : organisationnel, économique et
financier. Dans une étude de 753 entreprises polonaises, les avantages financiers ont été
prouvés comme un résultat du management de systeme qualité, qui permet d’améliorer le
bénéfice et la rentabilité et de réduire le colt d’exploitation et d’assurance [1].

Ces avantages financiers sont en fait un résultat de I’implication qualité dans les
opérations et les organisations, qui n’ont aucun lien direct avec le service financier. Toutefois,
le service financier apporte une grande influence sur la performance globale de I’entreprise.
Etant donné que le management de la qualité contribue énormément & I’amélioration de la
performance, la direction financiére peut également s’adapter a cette évolution pour rendre
son service et ainsi I’entreprise plus performante. Dans la suite de ce projet, les liens entre le
management de la qualité et la performance du service financier seront donc étudiés.
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Impact du management et de la gestion de la qualité dans un service financier sur la
performance globale de I’entreprise

Emetteur direct : service financier
Qui Récepteur direct : entreprise/ Récepteurs indirects : clients et collaborateurs

Besoin d'amélioration de la performance par le management et gestion de la qualité
Quoi

Au sein de |'entreprise

Depuis I'entreprise commence a mettre en ceuvre une démarche qualité globale
Quand

Mangque de critéres pour un service financier performant
Comment

Amélioration de la performance par le management de la qualité
Pourquoi Impact important de la performance du service financier sur I'efficience globale de I'entreprise

Quels sont les liens entre un service financier performant et le management de la qualité ? ]

Figure 2 : QQOQCP pour cadrer la problématique [Source auteur]

1.4. Les objectifs liés a la performance du service financier

L’intérét d’implémenter une démarche qualité se trouve dans le mise en pratique
journaliére de I’ensemble des activités propre aux services. Un des points clefs semble étre la
capitalisation pour ’amélioration continue, mais pas seulement. Nous chercherons a travers
notre ¢tude I’ensemble des outils et pratiques pertinents pouvant permettre le développement
d’un plan qualité opérationnel qui permettrait alors de faire vivre le service de maniere
pérenne. Un des enjeux concerne la possibilité d’optimiser le budget, faire des économies
grace a la qualité et a son management.

L’ensemble des activités du service financier sont en corrélation avec toutes les
activités de I’entreprise celle-Ci interagissant de maniére collaborative dans une démarche
continuelle du management de la qualité.

Par ailleurs, nous chercherons a identifier et exprimer notre idée de la fonction du DIF,
des facteurs de succes de ses missions et notre perception par rapport a la démarche qualité.
Dans un méme temps, on cherchera a identifier en quoi les principes du management de la
qualité peuvent régler les problemes ou initier une dynamique d’amélioration dans le but de
descendre 1'échelle d’abstraction vis-a-vis de la norme et des différents principes afin de
comprendre et identifier les outils adaptables au service financier.

Ce qu’il faut retenir :
[228%

Le service financier se trouve dans une position transverse dans [’entreprise. Il recherche la
performance pour améliorer ses bénéfices quand le management de la qualité cherche a améliorer ses
performances tout en se concentrant sur l'impact de I’humain. C’est pourquoi, nous nous posons la
question des liens entre le management de la qualité et la performance d’un service financier, afin
d’établir les facteurs clefs de succes de tels demarches.

HEREL Margaux - PANG Luxi - DE BISSCHOP Gérald
Master UTC QPO
Janvier 2018



~ utc

& SORBONNE UNIVERSITES

2. Chapitre 2 : La situation actuelle sur les référentiels et le
management opérationnel de la qualité en lien avec un service
financier

2.1. Etat de I'art sur les outils de la qualité

2.1.1. 1SO 10014 : Management de la qualité — lignes directrices pour réaliser des
avantages financiers et économiques

La qualité est souvent exprimée grace a des modalités, des indicateurs ou des codts
visant la réduction des risques de non-qualité, mais aussi et surtout a 1’amélioration visant a
réduire les codts et augmenter les gains grace au management de la qualité et a la stratégie de
I’organisme.

La norme ISO 10014 : 2006, Management de la qualité - lignes directrices pour
réaliser les avantages financiers et économiques apporte une dimension de base en unissant le
responsable qualité et la direction [5]. Elle concgoit que le management et la stratégie de
l'entreprise doit étre collaborative, pour impliquer toutes les entités d’une entreprise.

La norme reprend les 8 principes de management de I’ISO 9000 : 2005 pour réaliser
des bénefices grace a leur application [6] :

e Orientation client
Leadership (responsabilité de la direction)
Implication du personnel
Approche processus
Approche systémique
Amélioration continue
Prise de décision fondée sur des preuves
Management des relations avec des parties prenantes
La norme ISO 10014 : 2006 se base sur 1’application de I’approche processus et la
méthodologie PDCA (Plan-Do-Check-Act) pour chaque principe de management en y
associant des outils pour en exprimer leur possible application. Cette approche processus
permet de planifier les activités, d'allouer les ressources, de réaliser I’amélioration continue et
de mesurer les résultats. Les outils énumerés ne sont pas censeés étre inclusifs. La norme
conseil que la direction étudie davantage les méthodes et les outils disponibles et mette en
ceuvre ceux qui reflétent les besoins spécifiques de l'organisation. En conséquence,
I’utilisation de méthodes et d'outils favorise une approche systémique cohérente pour les
avantages financiers et économiques. L’avantage économique est généralement réalisé a
I’aide d’une gestion efficace des ressources et d’un processus d’amélioration globale de
l'organisation. Toutefois, 1’avantage financier est un résultat de 1’amélioration
organisationnelle réalisée par la gestion de rentabilité.

2.1.2. EFQM : Europpean Foundation for Quality Management

En 1988, 14 grandes entreprises européennes (Renault, Philips, BT, Bull, Dassault,
Bosh, Ciba-Geigy, Electrolux, KLM, Fiat, Volkswagen, Philips, Nestlé, et Olivetti) créent une
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fondation : I’Europpean Foundation for Quality Management ou Fondation Européenne pour
la gestion de la qualité.

Située a Bruxelles, son objectif est de permettre aux organisations d’évaluer et
d’améliorer leurs niveaux de qualité en se basant sur deux facettes : les résultats et les facteurs
qui s’influencent mutuellement.

L’EFQM® est un modele fédérateur, systémique et indicateur de démarche qui vise
une excellence durable de la performance. Trois dimensions sont prises en compte : le
concept, les criteres et la comparaison avec les autres (benchmark).

L’auto-évaluation est fortement conseiller par ’EFQM®, un outil est proposé. Il
permet de mettre en évidence les améliorations possibles, leurs localisations et leurs domaines
au sein de ’entreprise.

Le modéle contient 9 critéres divisé en deux sous-catégories :
e 4 parties prenantes :

o Les actionnaires
o Les bénéficiaires des produits et des services (valeur ajoutée)
o Le personnel
o Lasociété civile
e 5 facteurs : Leadership, Stratégie, Personnel, Partenaires et ressources,
Processus produit et services.

Les critéres permettent de mesurer la maturité de ’entreprise dans son processus
d’amélioration. Au total, 144 bonnes pratiques sont énoncées pour 24 sous-criteres.

Pour I’évaluation des résultats le modéle, propose 7 questions devant réunir des faits,
des chiffres et courbes sur les thémes de la pertinence et facilité d’utilisation (portée et
pertinence, intégrité, segmentation) et les performances (les tendances, les cibles, les
comparaisons, les causes).

Enfin, le modéle EFQM® énonce 8 concepts fondamentaux :

Apporter de la valeur a ses clients

Creer un avenir durable

Développer des capacités organisationnelles
Favoriser la créativité et I'innovation
Diriger avec vision, inspiration et intégrité
Manager avec agilité

Réussir grace au talent de ses collaborateurs
Atteindre des résultats exceptionnels
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@ _Créer de la Valeur pour les Cliants

Soutenir des Résultats Remargquablos ®

@ Contribuer & un Avenir Durable

Réussir par lo Talent du @
Personnal

® Développer les Capacités de
I'Organisation

Girar avec Agilivg @
P Mobiliser la Créativité et I'lnnovation
Diriger de fagen Visionnaire, Inspirée et Intégre @

Figure 3 : Les concepts de I‘EFQM[18]

Pour faire valoir sa reconnaissance de I’excellence, il existe des prix et des diplomes.

Les prix sont la plus haute distinction, ils sont de catégorie nationale (exemple : Prix
France Qualité et Performance (PFQP)) ou de catégorie européenne (exemple : Prix EFQM®

de I’Excellence (EEA : EFQM® Excellence Award))

Ensuite, les dipldomes permettent une reconnaissance de [’excellence ou une
reconnaissance de I’engagement vers 1’excellence pour les organisations qui sont au début du

cheminement vers d’excellence.

Aujourd’hui, la fondation regroupe plus de 700 membres, de plus en plus de cabinets
de conseils proposent le modéle EFQM® comme base de 1’amélioration de la performance.

En France, ’AFNOR est le représentant officiel de ’EFQM® [7].
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2.1.3. LOLF: Loi organique relative aux lois de finance

La loi organique relative aux lois de finance (LOLF) est élaborée pour réformer la
gestion des dépenses publiques de I’Etat [8]. Son objectif est de moderniser la fonction
publique et d’introduire une culture de performance et de responsabilisation au sein de I’Etat
et enfin, de permettre au Parlement de mieux encadrer tout le processus budgétaire [9]. Elle
transforme une logique de moyens a une logique de résultats dans la démarche budgétaire en
orientant la gestion vers les résultats prévus.

Par rapport a I’ordonnance 1959, la nouvelle réforme LOLF vise a mettre en place une
nouvelle gestion publique plus claire [10]. Le budget est représenté par les missions
(politiques publiques) au lieu de la nature des dépenses, qui permet aux Parlement et les
citoyens de mieux comprendre des moyens déployés pour chaque politique. Le budget est
structuré en trois niveaux : missions, programmes et actions.

[ Programme } [ Programme (125) ]
[ |
‘ Action ‘ ‘ Action ‘ ‘ Action ‘ ‘ Action ‘

Figure 4 : Structure de LOLF [Source auteur]

e Les 32 missions correspondent aux grandes politiques du gouvernement. Chaque
mission est créée sur la volonté de I’Etat et regroupe des programmes. Le Parlement
vote le budget par mission et peut modifier la répartition des dépenses entre
programmes.

e Les 125 programmes définissant le plan de mise en place des missions sont les unités
de l’autorisation du Parlement. Chaque programme, rattach¢ a un responsable,
concerne un seul ministere. Il est constitué par une enveloppe limitative des crédits. Le
responsable du programme définit les objectifs précis, les stratégies et les résultats
attendus et gére les crédits par action et par nature.

e [es actions déterminent 1’affectation des crédits.

LOLF vise également a faire transformer 1’Etat d’une logique de moyens & une logique
de résultats. Cette nouvelle logique permet d’améliorer I’efficacité des dépenses publiques en
tenant compte de la performance, autrement dit la capacité a atteindre des résultats attendus.
Pour le budget et I’examen de I’exécution, les débats parlementaires ont donc pour théme les
stratégies et les objectifs des politiques publiques.

Dans chaque programme, il est obligatoire de définir une stratégie, des objectifs et des
indicateurs précis de performance dans un projet annuel de performances (PAP) en lien avec
le projet de loi de finances. Le responsable du programme sous I’autorité du ministre rendra
compte au Parlement des résultats obtenus lors de I’examen de 1’efficacité dans son rapport
annuel de performances. Ainsi, une amélioration de 1’efficacité de 1’action publique a pour
bénéficiaires les citoyens, les usagers, les contribuables ainsi que les agents de 1’Etat.

Apres dix ans d’application de la LOLF, I’encadrement parlementaire a encore besoin
d’améliorations dans le processus budgétaire [11]. Les parlementaires ne sont pas assez
associes pour definir les objectifs des politiques publiques et ils ont des difficultés dans le
développement de contréle lors du manque de compétence technique.
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2.1.4. 4S: Sens, Suivi, Soutien, Solidarité

La méthode de 4S présente d’une manicre effective la dimension managériale. En
effet, lorsqu’un manager collabore avec son équipe, ils s'attribuent des objectifs smart en lien
avec le projet et la vision de I’entreprise envisagés. Ladite méthode présente alors la maniére
de construire ces objectifs pour leur donner un sens et un écho dans 1’équipe et I’entreprise.

La premicre entit¢ concernée implique de donner du Sens, c’est a dire que 1’on se
concentrera plus que I’explication du pourquoi avant le comment. On s’attardera plus a
répondre a la question du pourquoi d’un tel objectif ou mission afin de définir des axes
stratégiques du programme annuel de performance en lien avec la vision de la direction.

Le deuxieme axe s’attarde lui sur I'importance d'organiser le Suivi a chaque niveau de
responsabilité. Dans les deux sens, il est important qu’un systéme d’informations soit
interactif entre ses membres, impliquant alors d’utiliser des outils performants dans toutes les
strates. Il engage cependant & étre vigilant sur le partage et d'interactions entre les outils toutes
personnes étant amenés a travailler avec devant étre formés. Cette organisation du suivi
implique alors d’organiser des actions collectives entres les équipes pour dynamiser la
communication, les réunions et entretiens nécessaires a une communication effective.

Le point suivant se penche lui sur ’assurance du soutien interne. Il est important de
raisonner en termes de soutien plutdt que de moyens pour travailler avec ses collaborateurs et
les faire grandir. Cet axe rejoint une problématique actuelle qui incite les entreprises a se
soucier de plus en plus au bien-étre de ses employés et leurs aspirations professionnelles afin
que ceux-ci se sentent grandir et impliquer dans leur organisation.

Le dernier point lui se concentre sur le renforcement des solidarités. Pratiquer I'écoute
active, valoriser les personnes et les équipes a travers des événements professionnels afin de
les rendre acteurs dans la vision de I'organisation. On recherchera aussi a recadrer ceux qui ne
se prétent pas au jeu en les mettant en situation de collaboration. Dans ce sens, on valorise le
mode projet et le développement réseau pour progresser ensemble et ainsi initier une
dynamique de groupe pour créer une réelle cohésion d’équipe.

L’intérét de cette méthode se manifeste dans I’importance de gérer simultanément les
4S[12].
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2.2.Retour sur un service opérationnel

Le directeur financier d’une université, a partagé son expérience et ses avis sur les
liens entre la performance de service financier et le management de la qualité.

Aujourd’hui, I’ensemble des établissements publics sont confrontés aux contraintes de
GBCP qui est une obligation réglementaire sur la gestion comptable publique. Toutes les
démarches sont a I’intérieur de ces obligations.

Les contraintes comprennent les contraintes externes et les contraintes internes. Les
contraintes externes peuvent étre le niveau de subvention de charges de service public attribué
a D’établissement. Si le gouvernement décide de baisser le niveau de subvention pour les
¢tablissements d’enseignement supérieurs, il faut que 1’établissement s’adapte dans
I’ensemble dans les décisions et trouve des gisements positives et négatives pour répondre a
cette variation imposée par le ministére pour que le service financier puisse corriger en interne
par des apports de recettes supplémentaires.

Dans la direction service financier, la démarche qualité est mise en place en
permanence. Cette démarche qualité se fait a destination de service gestionnaire,
bénéficiaires, services accompagnés et aussi en direction de la gouvernance, de maniére en
sorte de pouvoir mettre en ceuvre la politique de la direction pour I’établissement
d’enseignement, de recherche et d’innovation. Cela est inscrit dans un processus global. Tous
les services de direction financiere sont totalement intégrés dans les fonctionnements de
1’établissement et dispositionnent au service support.

La stratégie est définie et donnée par la gouvernance. Le directeur financier
accompagne I’équipe gouvernance pour faire en sorte de valider financiérement la stratégie de
I’établissement et voir si la stratégie proposée a mettre en ceuvre est soutenable quand il y a
déja des recettes prévisionnelles et des dépenses obligatoires. Cela est aussi inscrit dans un
paysage global. Le budget est décidé en prenant compte de contraintes, des charges de base et
des charges exceptionnels. Il est construit sous un processus des conférences budgétaires ou
on adapte les ressources aux dépenses pour stabiliser I’équilibre budgétaire.

Pour le directeur financier, les criteres de la performance du service financier
sont plutot sur 1’axe organisationnel. Par exemple, il faut professionnaliser les gestionnaires
des autres départements pour que I’organisation s’adapte a 1’outil financier SIFAC. 1l est
¢galement nécessaire de tenir la solidarité de 1’équipe afin que tout le monde confronte le
probléme ensemble. Dans 1’axe métier, il est un point important d’avoir « O réserve », c’est-a-
dire que les dépenses sont tracées et un audit extérieur sur la conformité de comptabilité est
effectué annuellement.

Quant a I’amélioration continue au milieu de la direction des affaires financiéres, il
indique le risque de fragilité apporté lorsqu’il est impossible de doubler les personnels sur les
postes importants.

Au sein de la direction des affaires financiéres, les procédures financiéres sont plutot
encadrées par GBCP et I’outil financier (SIFAC). Malheureusement, il est difficile de mettre
en place des normes de management qualité car elles ne sont pas totalement adaptées au
service financier.
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Contrairement au secteur privé, un DIF d’une entreprise de textile coté en bourse, nous
a expliqué que son service était plus libre de ses choix. Il a insisté sur le fait que son service
est transversal a l'entreprise, qu’il a en permanence des interactions avec le contrdle de
gestion, le contrdle budgétaire des autres departements, les fournisseurs la direction du
marketing, la logistique, les commerciaux...lls sont en charge d’évaluer les projets
d’investissement, de suivre les problématiques comptables. Dans les PME, le DIF occupe
souvent plusieurs postes a la fois, souvent manageur commercial et/ou RH en plus de sa
fonction principale. lls ont donc toutes les qualités pour avoir une vision globale de
I’entreprise.

Actuellement, ils fonctionnent avec deux systemes d'informations différents, un ERP
(Sage 100) et un logiciel de saisie (Colombus). Il était relevé I'importance d’avoir un systéeme
d’info commun a toutes les fonctions du service financier pour faciliter et fluidifier les actions
effectuées.

Travaillant essentiellement avec des magasins multimarques du secteur textile, ’'un
des problemes rencontrés par le service financier est la gestion de la trésorerie. Ce type de
magasin a tendance a retarder les échéances de paiement, et il était difficile de négocier les
marges. On peut en déduire que les criteres de la performance du service financier peuvent
varier selon le secteur d’activité.

Certains indicateurs clefs de performances ont été énoncées durant cet entretien, le
DSO (days of saids Outstanding) qui correspond au nombre de jours qu’un client met a régler
une facture, la rentabilité.

Les relations avec les banques sont trés importantes. Elles sont des interlocuteurs clefs
lorsqu’il faut avoir des financements. Cela contraste avec I’image du service financier qui ne
fait que les économies. De part ces relations avec le monde bancaire le DIF et son équipe
peuvent créer de valeur, notamment en faisant des opérations de croissance externe en
rachetant un concurrent.

Il est ressorti que les projets d’amélioration continue au sein des services financiers
n’existent que dans les tres grosses structures. Dans les PME sont des réunions d’équipes tous
les mois qui servent “d’auto-audit”, le probléme et que cela est trés chronophage.
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2.3.l’enseignement de la finance

Les études de finance abordent le management de la qualité par différentes approches.
Au cours de leur formation, sont dispensés des enseignements de management des systemes
d'informations qui leur permettront de comprendre la dimension importante de la gestion et la
capitalisation des informations. Dans ces entités, ils abordent alors la gestion de la
performance informatique ainsi que la sécurité des systemes en lien avec les systemes de
management de la slreté d'informations.

Cette premiére approche de la qualité met en lien I’importance de la communication et
de la capitalisation des informations au sein d’un service financier. D’autres compétences sont
apprises lors de leur cursus, les suivis d’indicateurs. Les indicateurs stratégique industriels
leur permettent dans leur travail de tous les jours de comprendre, suivre et optimiser ceux-ci
afin de dynamiser la trésorerie et optimiser la gestion du risque. L’ensemble des indicateurs
dit KPIs sont autant d’indicateurs qui leur permettent d’optimiser leur travail au quotidien,
telle une amélioration continue de leur service dans le but de toujours optimiser la gestion
financiere.

La compréhension des normes fait partie des notions enseignés, cette compétence leur
ai nécessaire pour travailler dans un secteur ou la formalisation est nécessaire pour échanger
avec ces parties prenantes. Tout comme la réglementation, il y a des manieres de travailler et
de présenter les résultats financiers qui sont homogénes. Le management stratégique enseigné
dans ces formations, leur permet de réaliser 1’analyse transversale d’une entreprise ou d’une
organisation en évaluant sa santé financiére, ses perspectives stratégiques en vue de
déboucher sur une analyse prospective de son business model. L’analyse du management
stratégique leur permet d'appréhender la performance grace a une compréhension accrue de la
stratégie de I’entreprise, pour trouver sa place sur un marché compétitif.
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2.4. Les axes d’améliorations de performance du service financier

Axe systéme Axe
d'information organisationnel

Systéme .

d'information intégré Adaptation
. . .\ Formation

Systéme d'élaboration

budgétaire Amélioration de

- » performance d'un
Indicateurs service financier

Analyse stratégique
Tableaux de bord

Automatisation

Axe métier

Figure 5 : Diagramme Ishikawa des axes de progrés de la performance d'un service financier [Source auteur]

Pour améliorer la performance de service financier, le directeur financier peut faire des
progres suivant 3 axes (métier, organisationnel, systéme d’informations) [13].

Dans I’axe métier, la base est d’établir les indicateurs pour répondre aux besoins de
pilotages financiers et opérationnels. L’analyse stratégique, comme la méthode ABC
« activity based costing », permet d’évaluer les enjeux des processus et investir les processus
clé en priorité. Il est également important de mettre a jour des tableaux de bord en fonction de
I’évolution des leviers d’activité. Dans le cadre de la centralisation de trésorerie (cash
pooling), I’automatisation par un logiciel de prévisions de trésorerie permet d’économiser le
temps d’analyses, de réduire le délai global et de faciliter la réactivité du directeur financier
sur les décisions de financement grace a une mise a disposition plus rapide de I’information
[14].

Dans 1’axe organisationnel, le directeur financier a besoin d’adapter son organisation :
donner du sens a ’action de chacun, valoriser son travail contribué, veiller le respect des
délais et solliciter les avis d’améliorations. La formation de I’équipe financier permet
d’améliorer leurs compétences professionnelles et répondre aux attentes de la direction
générale et des autres départements de 1’entreprise.

Dans I’axe systemes d’information, il est nécessaire d’implémenter des systémes
d’information intégrés (ERP et Business Intelligence) afin de mieux adapter aux besoins de
production de I’'information comptable, financiere et de gestion. Il est aussi conseillé d’utiliser
un systéme d’élaboration budgétaire (BPM) pour avoir un panorama de processus métier et
optimiser I’interaction avec les autres départements de 1’entreprise.

,ﬁ Ce qu’il faut retenir :

[22% . P - _—
Les différents référentiels nous donnent des indices quant aux principes de management de la

qualité qui fonctionne en entreprise. Les retours des services financiers nous auront permis de
confirmer ces dires que nous vous présentons dans le chapitre suivant.
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3. Chapitre 3 : Les conseils pour un service performant

La santé d’un service financier se traduit par la santé de 1’organisation en elle-méme.
Les différentes recherches réalisées nous aménent a penser que la performance de 1’entreprise
se traduit par une multitude d’axes. Les entreprises d'investissement se penchent de plus en
plus vers une vision plus globale de I’entreprise évaluant la performance a travers des
indicateurs financiers certes mais aussi au bien-étre interne de I’entreprise des employés aux
parties prenantes qui influe sur la santé de I’entreprise. Les dix conseils suivants rassemblent
les points pertinents et facteurs de succes que nous avons relevé lors de notre état de 1’art.

MANAGER LES

OPTIMISER LE RELATIONS
SYSTEME AVEC LES
D'INFORMATION PARTIES

PRENANTES

SR

FAIRE

PREVENIR LE
PREVEDE PERFORMANCE RISQUE
LEADERSHIP
FINANCIERE
AMELIORATION CONTINUE
o

DONNER DU S'ORIENTER

SENS POUR VERS LE

IMPLIQUER RESULTAT

LES EQUIPES

Figure 6 : 6 facteurs de succes pour un service financier performant [Source auteur]

1. Leadership : encourager I’équipe financiére

A tous les niveaux, les dirigeants établissent la finalité et les orientations et créent des
conditions dans lesquelles le personnel est impliqué pour atteindre les objectifs qualités de
I’organisme. Le leadership sera alors plus considéré comme une facon de manager, les
dirigeants des organisations fagconnent la vision avec les collaborateurs en agissant en tant que
modeles pour inspirer la confiance et ainsi créer une dynamique de cohésion, solidarité pour
federer le collectif.

Initier I’agilité au sein des équipes et de la maniere de manager. L’agilité requiert de la
formation en continu pour donner a chaque employé la confiance nécessaire pour s’ajuster a
des changements réguliers dans 1’organisation de son poste de travail. Pour étre agile, le
manager devra alors étre avant tout formateur. Dans un méme sens, le leader devra aider
chaque personne a se développer, créer un environnement de travail qui donne a chacun la
possibilité de se développer. Mieux connaitre chaque employé permettre de distinguer les
taches et problémes qu'il sait résoudre de maniere autonome. En ce sens, chaque difficulté est
la bienvenue, car elle est I'occasion pour la personne qui la rencontre de developper son
autonomie dans la résolution de problemes et progressivement son initiative et sa créativité
pour proposer des améliorations permettant a I’entreprise de réussir ses paris. L'individualité
de chacun étant la richesse de l'entreprise. Ainsi, le leader s'attachera quotidiennement a
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supprimer les obstacles au succes et a encourager le développement de I’autonomie de chacun

[15] [16].

2. Orientation vers les résultats (stratégique)

Par rapport a la logique de moyens, la logique de résultats s’appuie non seulement sur
les moyens déployés et des résultats obtenus, mais aussi 1’efficacité des dépenses par rapport a
des objectifs prédéfinis. La mise en ceuvre de cette orientation vers la performance favorise un
engagement de I’entreprise a réformer sa culture et ses méthodes de travail.
Les pistes principales de 1’orientation vers les résultats sont :
Orientation des projets vers les résultats
Suivi par les indicateurs
Examen régulier de performance
Rapports
L’orientation vers les résultats se porte donc sur une démarche de performance
constituée par la stratégie, les objectifs et les indicateurs. Les objectifs des projets définis par
la direction doivent étre cohérents avec la stratégie globale de I’entreprise et déclinés en
objectifs opérationnels pour opérateurs. Pour chaque objectif, les responsables précisent des
indicateurs pertinents avec des valeurs cibles afin de mesurer de fagcon objective I’efficacité
des dépenses. Les résultats de I’amélioration de performance doivent étre enregistré et rendus
compte a la direction de I’organisation.

3. Donner du sens pour impliquer les équipes

Il sagit donner du sens a une mission afin de placer chaque élément qui contribue a
créer de la valeur sous la responsabilité d'une équipe. L’implication qui sera créer donnera du
sens et de la valeur a I’action. Chaque membre de 1’équipe se sentira alors investi d’une
mission dont il comprendra le sens, il pourra alors porter sa vision et son évolution. La clef de
I’attention et de la précision au travail est I’engagement, il faut que chaque individu soit
intéressé par son travail et qu’il y reconnaisse un sens. L’implication au travail est une
composante tout aussi importante de la satisfaction des employés, I’implication se construit au
niveau de 1’équipe, car créer un esprit d’équipe une cohésion est ’'un des principaux rdles du
management. Le dynamisme alors créé insufflera la performance, et la performance crée la
richesse.

4. Management des relations avec des parties prenantes

Les parties prenantes (prestataires, partenaires, clients, investisseurs, employés...etc.)
ont souvent une influence importante sur la performance de I’entreprise. De ce fait,
I’entreprise a besoin de gérer les relations avec les parties prenantes afin de rendre sa
performance durable [16].

Au sein de I’entreprise, il faut que le service financier identifie et établit les relations
avec les parties prenantes, spécialement les clients et les investisseurs. Durant I’entretien avec
le directeur financier d’une entreprise de textile, il a été révélé que I'un des facteurs de la
performance de son service est le délai de paiement des clients. Il faut donc que I’entreprise
mette en place une collaboration avec ses clients en prenant compte de ses opportunités et ses
difficultés. Pour ce faire, il faut partager les informations, les ressources et les savoir-faire. En
conséquence, I’amélioration de la gestion des relations assure la stabilité du service financier.
Le directeur financier s’appuie aussi sur la relation avec les banques, car le financement des
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investisseurs permet un développement stable et durable de la performance de 1’entreprise.

5. Prévention des risques

Anticiper les risques pour mieux les appréhender, tant dans le management que dans
I’appréhension du travail hebdomadaire, il est important de visualiser les risques. L’ISO 9001
présente la gestion du management face aux risques et opportunités dans le but de permettre
aux entreprises d’anticiper et de prévoir les challenges avec lesquels 1’organisation peut étre
amenée a travailler.

Dans le domaine de sécurité au travail, la prévention des risques permet de diminuer la
survenue des dommages corporels et materiels. Cela évite non seulement une perte
¢conomique comme la chute des chiffres d’affaires et les jours d’arrét, mais aussi une perte
immatérielle telle que la crise de confiance de ses clients, I’image abimée de 1’entreprise et la
démotivation des employés. De ce fait, I’entreprise peut réaliser des économies et améliorer sa
performance en réduisant des risques liés a la sécurité au travail.

6. Avoir un bon systéme d’information

Il est important d’avoir un bon systeme d’informations, pour avoir une information
accessible, utilisable au quotidien et combiner les efforts de tous pour une meilleure
disponibilite.

Pour optimiser la mise en place d’un systéme d’informations, il en va de sens de
mettre en place un systeme d'information intégré afin de mieux adapter aux besoins de
I’organisation (ERP, Business Intelligence).

Un SI peut alors étre considéré comme un élément stratégique permettant d’améliorer
la productivité des entreprises. Le Sl est un vecteur de valeur car il permet une amélioration
de la productivité grace a une assistance informatique, un remplacement des taches
redondantes par des traitements informatisés et permet de gérer et pérenniser les éléments de
communication interne a l’organisation. Il est d’autant plus intéressant dans un service
financier, car il permet d’optimiser les processus, de sous-traiter un maximum de taches a
non-valeur ajoutée et ainsi réduire les colits. Le systéme d’informations participera aussi a
I’amélioration de la relation client grace a une vision et une cohérente de 1’ensemble des
¢léments nécessaire aux parcours clients. Cependant il faut étre vigilant quant a 1’utilisation
d’un SI car toutes les personnes 1’utilisant doivent étre formé, celui-ci doit étre agile et
scalable pour évoluer en méme temps que I’organisation.

Dans ce sens, un Sl permet une bonne visualisation, il aide a améliorer la
communication interne et externe aux différents services [17].
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Conclusion

L’entreprise produit des biens et des services pour des humains, congus et réalisés par
des humains avec des humains. Les résultats financiers des organisations tiennent a la prise de
conscience par leurs dirigeants que 1’entreprise dit offrir un réel bénéfice a la société tout en
créant un espace de realisation personnelle pour ses employés, a la mesure des ambitions et
talents de chacun. Les conseils que nous avons énoncés reprennent 1’ensemble des principes
pertinents d’un management agile efficace. En soi, ce type de management est une pratique
qui permet au manager au sein d’un service qu’il soit financier ou autre de mettre en place
dans des méthodes et outils dans le but d’initier les meilleures conditions et se développer en
choisissant de réussir. Pour conclure avec nos constats, nous pouvons dire que pour nous les
liens entre un service financier performant et le management de la qualité réside dans
I’initiation du leadership qui prone la solidarité et la cohésion avec un management agile, du
respect, de ’amélioration continue et de I’implication [15].

Les six criteres de la performance du service financier ne sont pas immuables.
L'entreprise a la possibilité de les adapter et compléter en fonction de son contexte. Afin d'étre
plus efficace, le service financier peut également prioriser certains critéres selon son secteur
d'activité et la culture de I'entreprise. Par ailleurs, les critéres présentés sont généralisables
pour l'ensemble des services de I'entreprise, dans le but d'améliorer la performance et la
qualité.
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