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Le d®veloppement dõune organisation 

des services efficace et orient®e vers 

lõavenir 

Un projet de d®veloppement organisationnel a 

®t® lanc® au sein de BERNMOBIL avec les objec-

tifs suivants: 

 

Â G®rer les technologies de faon durable et  

cibl®e 

Â B®n®ficier des avantages des nouvelles techno-

logies 

Â Faire un pas suppl®mentaire vers une culture 

dõentreprise dynamique et orient®e vers les 

services 

 

La conception et la mise en ïuvre on ®t® r®ali-

s®es en ®troite collaboration avec les d®parte-

ments concern®s et les personnes cl®s. 

 

De nouvelles conditions on ainsi ®t® cr®®es pour 

que BERNMOBIL puisse poursuivre sur la voie du 

succ¯s. 

Situation initiale 

Chez BERNMOBIL, lôacquisition et lõexploitation des sys-

t¯mes et des services se d®roulaient en fonction des per-

sonnes et de leurs besoins. Les diff®rents d®partements de 

BERNMOBIL ainsi que certaines personnes (en g®n®rale 

celles ¨ lõorigine des besoins) avaient acquis et conserv® le 

savoir-faire n®cessaire, ceci non sans quelques complica-

tions. Cette approche pragmatique et ax®e sur les besoins 

(lõentreprise ne r®agissant quõen cas dõurgence) avait fait ses 

preuves chez BERNMOBIL par le pass®. Suite ¨ la croissance 

constante de BERNMOBIL et ¨ lõ®volution technologique, le 

nombre, la complexit® et les interconnexions des syst¯mes 

et des services se sont cependant fortement accrus ces der-

ni¯res ann®es. Pour que le fonctionnement op®rationnel 

(transport de passagers) de BERNMOBIL se d®roule sans 

accroc, lõentreprise doit avoir la ma´trise totale des outils 

technologiques et poursuivre leur d®veloppement de ma-

ni¯re cibl®e, tout en prenant en compte toutes les interd®-

pendances. 

Pour ma´triser ces outils, le d®veloppement des connais-

sances et leur transfert de faon efficace et globale, tout en 

faisant appel aux effets de synergie et de multiplication, sont 

des ®l®ments importants. 

 

Face ¨ ces nouveaux d®fis, BERNMOBIL a d®cid® de lancer 

le projet transversal è Technologiebeherrschung und 

Umsetzung ICT-Strategie é (Ma´trise des outils technolo-

giques et mise en ïuvre dõune strat®gie TIC). Nomm®e 

cheffe de projet par BERNMOBIL, MAK a ®t® charg®e dõap-

porter son aide aux cadres et aux ressources responsables 

de la mise en ïuvre et dõint®grer ses meilleures pratiques. 
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Le syst¯me cible vis® par BERNMOBIL 

Pour ses prestations de service, BERNMOBIL cherche ¨ d®velopper une 

cha´ne de cr®ation de valeur transparente et coh®rente. Pour ce faire, 

les rapports de d®pendance entre services, processus et syst¯mes tech-

niques associ®s doivent °tre examin®s, ®labor®s de faon transparente 

et d®finis clairement. La structure organisationnelle ainsi que les instru-

ments m®thodologiques transversaux sont mis en place de faon ¨ 

concorder avec lõensemble de la cha´ne de cr®ation de valeur. 
Graphique 1: syst¯me cible de BERNMOBIL 

D®marche choisie 

Graphique 2: sch®ma des diff®rentes phases 

Analyse 

Lõanalyse de la situation actuelle et des conditions 

cadres a ®t® r®alis®e sur la base de documents exis-

tants et dõinterviews semi-formelles avec des per-

sonnes cl®s des d®partements concern®s. Elle a ainsi 

permis dõidentifier et dõ®valuer les mesures n®ces-

saires en vue de lõinstauration du syst¯me cible vis® et 

de d®terminer les premi¯res mesures ¨ prendre dõur-

gence (Quick Wins). 

 

D®finition des objectifs 

Une fois ®valu®s, les r®sultats de lõanalyse ont ®t® 

pass®es en revue avec le mandant. Sur cette base, les 

objectifs transversaux suivants ont ®t® d®finis: 

Â D®limitation claire des services et augmentation 

de lõefficience 

Â Processus homog¯nes et transversaux 

Â Transparence relative aux syst¯mes et aux techno-

logies TIC utilis®s (architecture TIC) 

Â Strat®gie & gouvernance TIC transversales et har-

monis®es 

Â Transparence concernant les interd®pendances 

des syst¯mes TIC 

Â Clart® concernant les r¹les ainsi que les t©ches, 

comp®tences et responsabilit®s (TRC) de chacun 

Â Interlocuteurs pr®cis pour les utilisateurs et les 

fournisseurs 

Â Supervision technique pour les responsables de 

services et des applications 

Â D®finition dõune m®thodologie de projet homo-

g¯ne et transversale 

Conception 

Les r®sultats suivants ont ®t® ®labor®s en ®troite col-

laboration avec les personnes cl®s durant la phase de 

conception puis approuv®s par la direction. 

 

D®finition des grands axes conceptuels: 

Â Directives structurelles, d®taillant notamment les 

r¹les, ainsi que les ajustements de lõorganisation 

structurelle et du fonctionnement 

Â M®thodologie pour repr®senter les applications, 

les donn®es et les syst¯mes existants (architecture 

TIC) 

Â Ensemble des processus selon ITIL 

Â M®thodologie de projet applicable ¨ lõensemble 

de BERNMOBIL 

Â Catalogue de services harmonis® pour les d®par-

tements de la technique et des TIC 

 

D®tails des structures et des instruments: 

Â Description des r¹les et des fonctions (TCR d®tail-

l®es et exigences envers les titulaires de poste) 

Â Premi¯re attribution des collaborateurs aux  

r¹les / fonctions 

Â Estimation de la charge de travail associ®e aux 

fonctions et aux r¹les concern®s 

Â Vues dõensemble prioritaires et concr¯tes de lõar-

chitecture TIC 

Â Mod¯les pour les descriptions des services 
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Markus Anderegg, responsable Technique 

Les d®partements techniques de BERNMOBIL ont d¾ relever un grand d®fi pour que lôentreprise sôorganise 

en tant que prestataire orient®e vers les services. Gr©ce ¨ la m®thodologie coh®rente de MAK Consulting 

AG et ¨ son exp®rience, nous avons pu cr®er un syst¯me cible largement harmonis® et apporter transpa-

rence et clart® au niveau de la structure, de la continuit® et de la conception des services. Au cours du 

projet, nous avons ®galement identifi® des rapports de d®pendance et des sujets essentiels allant bien au-

del¨ du projet, et que nous avons ®tudi®s et r®gl®s. En outre, lõentreprise MAK a compris les exigences 

sp®cifiques propres ¨ une soci®t® de transport ainsi que sa complexit® technique, et en a tenu compte dans 

sa d®marche. Je remercie MAK pour sa pr®cieuse collaboration professionnelle dans ce projet abouti et 

recommanderai en toute circonstance ses services en tant que partenaire comp®tent. 

Martin Stucki, responsable Finances 

Lõorientation conforme ¨ la strat®gie du d®partement TIC vers les d®fis actuels et futurs ®tait une demande 

important de BERNMOBil. Les prestations de conseil de haute qualit® de MAK Consulting AG, le profession-

nalisme avec lequel elle a g®r® le projet et lõaide quõelle nous a apport®e au niveau des ressources nous ont 

permis dõatteindre nos objectifs. Des mesures globales ont ainsi pu °tre mises en ïuvre avec succ¯s pour 

am®liorer notre ma´trise des syst¯mes et des outils technologiques, ainsi que pour lõadaptation de notre 

organisation structurelle. Nous avons choisi dõorienter durablement notre culture dõentreprise vers les ser-

vices et avons pris des mesures ¨ long terme dans ce sens. La gouvernance TIC pour une supervision et une 

gestion optimisies a ®t® introduite et ancr®e dans tous les d®partement. Je remercie lõentreprise MAK pour 

sa pr®cieuse contribution et son extraordinaire engagement. Je ne peux que recommander ses services. 

Mise en ïuvre 

En sõappuyant sur la conception, les mesures, respecti-

vement les instruments suivants ont ®t® mis en ïuvre 

et ®tablis: 

 

Mesures de changement 

Afin de mettre en ïuvre lõorientation vers les services 

et les ajustements organisationnels de faon durable, 

une attention particuli¯re a ®t® accord®e aux mesures 

de communication et de changement. Parmi elles, on 

compte entre autres: 

Â Communication r®guli¯re des derniers r®sultats du 

projet ¨ lõensemble des collaborateurs de  

BERNMOBIL 

Â Communication r®guli¯re approfondie et sp®cifique 

aux collaborateurs directement concern®s 

Â Recrutement et transmission des connaissances aux 

personnes occupant les nouvelles fonctions ou les 

nouveaux r¹les 

Â Formation sur le tas des collaborateurs concern®s 

couvrant notamment les changement organisation-

nels, les TCR quõimpliquent leur nouveau r¹le ou les 

modifications de leur r¹le, la d®limitation de leurs 

domaines dõactivit® et les outils dõaide au fonction-

nement op®rationnel de lõentreprise 

Â Soutien des collaborateurs dans la d®couverte de 

leurs nouveaux r¹les ou de leurs nouvelles fonctions 

Mise en ïuvre des structures et des instruments 

Â Attribution finale des postes aux collaborateurs, y compris 

d®finition dõ®ventuelles mesures de d®veloppement du 

personnel 

Â Adaptation des descriptifs de poste si n®cessaire et int®-

gration des collaborateurs concern®s dans la grille salariale 

Â Installation et ®tablissement de la commission informatique 

transversale, y compris dõun r¯glement des comp®tences 

Â Elaboration de descriptifs de services et de vues  

dõensemble architecturales prioritaires 

Â Remis des mesures et des instrument aux responsables 

hi®rarchiques ou techniques 

 

Contr¹le de lõatteinte des objectifs 

Suite ¨ la phase de mise en ïuvre, les responsables hi®rar-

chiques ont continu® dõancrer lõorientation vers les services au 

sein de BERNMOBIL. Environ six mois plus tard, un contr¹le a 

®t® r®alis® afin dõ®valuer si les objectifs fix®s au d®but du  

projet avaient ®t® atteints. Les collaborateurs ont alors  

®chang® leurs exp®riences et ®voqu® dõ®ventuels ajustements 

et mesures correctives. 

 

Les objectifs du projet on ®t® atteints et les instrument  

n®cessaires ont ®t® transmis avec succ¯s aux responsables 

hi®rarchiques et techniques. 



Portrait de MAK 

MAK Consulting AG est une entreprise de consul-

tance ind®pendante active dans les domaines du 

consulting, de la gestion et de la r®alisation de pro-

jets, ainsi que dans le support commercial op®ration-

nel. Dans ses actions et dans ses processus, MAK vise 

toujours lõexcellence commerciale (certifi®e selon le 

mod¯le EFQM - Recognised for excellence). Forte de 

son exp®rience pratique sp®cialis®e et de ses outils 

de m®thodologie ®prouv®s, MAK contribue grande-

ment au d®veloppement orient® objectifs et durable 

des entreprises. 

 

La collaboration avec MAK produit des r®sultats 

concrets tels que: 

Â lõam®lioration de la comp®titivit® ; 

Â lõoptimisation de la valeur ajout®e ; 

Â la promotion de la croissance ; 

Â lõaction efficace des outils ; 

Â la r®alisation probante des projets. 
 

MAK Consulting AG 

H¿beliweg 1 

CH-3052 Zollikofen 

Tel.: +41 (0)31 382 06 00 

Fax: +41 (0)31 382 06 01 

contact@mak.ch 

www.mak.ch 

Votre partenaire pour le conseil en affaires et gestion 
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Nous rendons Berne mobile 

 

Avec ses 5 lignes de tramway, 3 lignes de trolleybus 

et 19 lignes de bus, BERNMOBIL transporte chaque 

ann®e plus de 100 millions de passagers dans la ville 

de Berne et les communes avoisinantes de lõagglo-

m®ration. Cette flotte de tramways et de bus mo-

derne circule gr©ce ¨ lõ®lectricit® produite par lõ®ner-

gie hydraulique et est neutre en CO2. En outre, pr¯s 

de deux tiers des bus sont respectueux de lõenviron-

nement en roulant aux gaz naturel ou au biogaz. 

Chaque jour, 871 collaboratrices et collaborateurs 

grarantissent le bon fonctionnement du r®seau. En 

tant quõ®tablissement ind®pendant et autonome de 

droit public, BERNMOBIL est la propri®t® de la ville 

de Berne. BERNMOBIL poss¯de les certifications ISO 

9001:2008 et 14001:2004. 

R®sultats obtenus 

Voici les principaux r®sultats obtenus ¨ BERNMOBIL gr©ce au 

projet: 

Â Mise en place dõune orientation vers les services inspir®e 

des processus ITIL, d®veloppement du catalogue et des 

descriptions des services 

Â Transparence ¨ propos de lõarchitecture TIC et des interd®-

pendances 

Â Ajustements de lõorganisation structurelle et de son  

fonctionnement 

Â Dimensionnement les unit®s organisationnelles 

Â Conception des r¹les et fonctions concernant  

lõinformatique et la technologie 

Â Int®gration des r¹les et fonctions dans le mod¯le RH 

Â Ancrage du mod¯le des r¹les et des ajustements organisa-

tionnels chez les collaborateurs concern®s (change mana-

gement) 

 

Avantages pour BERNMOBIL 

BERNMOBIL est pass®e dõune organisation orient®e fonction ¨ 

une organisation orient®e service pour laquelle le r®sultat 

(prestation de services) fournie au client, quõil soit interne ou 

externe, est prioritaire. Ce faisant, plusieurs facteurs de r®ussite 

ont ®t® d®velopp®s ou am®lior®s dans lõentreprise: 

Â Ma´trise des technologies et de lõinfrastructure informatique 

Â Structures des processus, de lõarchitecture et des services 

harmonis®es de faon consistante et globale 

Â Prestations de service coordonn®es et homog¯nes dans 

tous les d®partements 

Â Transparence des co¾ts (budg®tisation et imputation des 

co¾ts ax®es sur les services) 

Č Ces facteurs forment la base du d®veloppement cibl® et 

efficient de BERNMOBIL, laquelle permet ®galement de 

proposer des prestations performantes ¨ dõautres  

entreprises de transport. 


