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b, Aquels groupes diintérts externes avez-vous affaire dans le cas des prestations de services.
citées sous a. et quelles préoccupations et quels ntéréts ces groupes d'intéréts représentent-
1ls 2 Pour chaque prestation de service, définissez un groupe d'intéréts externe et une
préoccupation/un intérét de ce groupe d'intéréts. Les réponses ne dolvent pas se répéter. Vous
obtiendrez 1 point pour chaque groupe d'intéréts correct avec la préoccupation
pertinente/lintérét pertinent, total 3 points.

T prestation

Groupe dntérdts exteme | Préoccupation/intérét
Administration fscale "Pour e calcul des impéts cantonaux, Fadinistration fiscale.
cantonale ‘cantanale a besain des informations fgurant sur e formulaire

de déclaration fiscale.

2 prestation

Groupe dintéréts extere | Préoccupation/intérét
Contribuable Une personne qui ne respecte pas le déai ordinaire doft, avant.

Féchéance de celui-<i, déposer une demande de prolongation
e delai aupres de Fadministration fiscale communale pour
uiter un rappel

 prestation

Groupe d'intéréts externe | Préoccupation/intérét
Offce des poursuites Cest ofice des poursuites qui doit étre chargé de poursuivre

tout contribuable ayant des arrérés de paiement justifiant une:
telle mesure.
€. Les processus de travail sont souvent consignés par &crit sous |a forme de descriptions des
processus et/ou d'ordinogrammes. Ctez et expliquez deux raisons professionnelles pour
Tesaquells il est judicieu de consigner les processus de traval. Vous obiendrez 1 point pour
chaque raison correcte, total 2 points.

1 En cas dabsence d'un ou de plusieurs membres du personnel, les remplagants ont une bonne
base de traval (pérennisation des connaissances) et leur immersion progressive leur demande
moins de travail.

2. Les processus peuvent ainsi tre optimises et congus de fagon  se éveler plus eficaces (le
potentiel dutilsation est visibl).

e e st
__ Dlautres soluions sont possibles.

Tenir compte des particulartés cantonles.

Par exemple

__ - Lorganisation est transparente (tiches, responsabilté, compétences), d'oi une perte de.
temps réduite pour les demandes de précisions/clarifications.

- Chez les collaborateurs, le sens des responsabilités est renforcé, d'od un rendement accru.

s

obtenus
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d. Pour e traitement complet des demandes des clients, la commune de X se référe la
description de processus figurant ci-dessous. Analyse? ce processus de travail et proposez deux
maniéres de optimiser, que vous justifiez. Vous obtiendrez % point pour chaque proposition
doptimisation pertinente et % point pour chaque justification, total 2 points.

Processus
Traitement complet des demandes des clients

Description de processus
1 Réceptionner la demande du client
2. Verfier la compétence

SiFon est compétent
3. Traiter et régler ] demande

SiFon st pas compétent

4. Expliquer au client que I'on 'est pas comptent et lu assurer que le collaborateur conceré par
Ia demande prendra contact avec lui

5. Poser une note manuscrite sur e bureau du collaborateur compétent, pour lui demander de
rappeler au numéro de téléphone indiqué.

1 proposition doptimisation

Ecrire au collaborateur compétent un e-mail au lieu o une notice manuscrite:

Justification

‘ainsi, aucun bout de papier ne risque de disparatre et le contenu de a notice est sauvegardé
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2° proposition d'optimisation

Indiquer une fourchette temporelle d'ci & laquelle e collaborateur compétent prendra contact

Justification

Le dient sait dans quel délai i peut espérer recevoir une réponse

Indication de correction
"D'autres solutions sont possibles.
Tenir compte des particulartés cantonales.

T1

obtenus
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Question 11

[Cbiectt Evanvateur [113.4:1-1 [Wiksion de Fentreprie formatrce[15 points

Situation de départ

En raison de quelques départs & a retraie, votre offce a subiune importante rotation du personnel.
Le/ta chef-fe de votre offce pianife un workshop avec tou-te- les collaborateurs/collaboretrices.
But de cette démarche - aborder ls objectifs et lesprestations de services de votre office avec toute
équipe. I/ele vous demande de Iaider dans Ia préparation du workshop.

Cette question est composée d'une partie (a.). Vous pourrez obtenir 15 points au maximum.

Tache

2. ATaide de 5 exemples, montrez quels confits ntéréts peuvent naitre entre vous-méme en
tant que prestataire de services et ifférents groupes d'intéréts de votre offce. £n outre,
presentez une possible ébauiche de solution. Vous obtiendrez 1 point par groupe d'intéréts avec
un confit intéréts réaliste et 2 points par ébauche de solution correcte, total 15 points.

Je choisis Foffice/e tribunal suivant (veuilez cocher)

Par exemple : aaministration fiscale

Groupe dmtarets Confil dintérts avec
prestation de services

Contribuable ‘Sounaiteraient un
coeffcient dtimpdts aussi | | réduire fes coits
bas que possible

Administration fiscale
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Groupe dmtarets

‘Ebauche de solution

Indication de correction

llincombe aux experts de procéder & une subdivision du nombre maximal de points en palirs
entiers de 0 point & 3 points par groupe d'intérécs décrt, par confie d'intéréts avec  prestation et
par ébauche de solution. Pour que des points solent attribués, il faut toutefois que, par ligne, un
‘groupe d'intérétssoit décit et qu'au moins un confit intéréts avec laprestation soit cité. Si, &
e ligne donnée, un seul groupe dintéréts est écrit ousi un seul confit d ntéréts est noté-

0point.
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Question 2 N

[Objectf &valuateur [1.1.3.1 [Expliquer Ia mission de 5 points
[Pentreprise formatice:
113111 [ Mission de Fentreprise
formatrice

Situation de départ
Lautorité exécutive e la commune organisera prochainement un atelier de traval consacré 3 la
planification de la prochaine Iégisature. Le cadre de I'administration st chargé de préparer I'atelier
de travail et vous épaulez un responsable de service dans I'accomplissement de cette mission.

Choisissez 'un des services de Fadministration communale que vous aves Gités & a question 1. Ce
service constitue le point de départ de vos réflexions en lien avec les missions/prestations qui
sulvent.

se choisis le service suivant _p.e. administration fiscale

Cette question est composée de trois parties (de a. 3 c). Vous pourrez obtenir 15 points au

Tache

2 Uautorité souhaiterait se pencher de plus prés sur les différents groupes dintéréts de la
commune. elle souhaiterait analyser et comprendre quels confits dintéréts existent entre les
groupes d'intéréts et la commune et 3 quoi ressemblent les solutions possibles ébauchées dans
le but de résoudre ces confis d'intéréts

Montrez cela 5 Faide de deux exemples pour le service que vous avez choisi
Vous obtiendrez 1 point par groupe diintéréts avec un confit dntéréts pertinent et % point par
ébauche de solution correcte. Total : 3 points.

[Groupe [Conflit dintérets avec service _[Solution possible

Contribuables Souhaiteraient un coeffcient | Mesures destinées & réduire les
dimpots aussi bas que possible | cotts

Administration fiscale Veutle plus grand nombre | Conformité au minimum Iégal

cantonale possible destimations et estimations supplémentaires
effectuces par administration |dans le cadre des ressources.
fiscale communale. humaines

1%

1%

s
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b.. Lors de Iatelier de travall Fautorité fixera ses objectifs de légilature pour la commune et
Fadministration et discutera de fa fagon dont ces objectifs peuvent &tre concrétisés. C'est aussi
pour cela que vous devez faire des propositions a Fntention de votre responsable de service.

Esquissez trois objectfs de législature pour le service que vous avez choisi et formulez chaque fols
deux mesures destinées 3 permettre leur concrétisation. Vous obtiendrez 1 point pour chaque
objectif de législature pertinent et % paint pour chaque mesure de concrétisation appropriée. Total

6 points.

[Objectif de Iegisiature

[Mesures de concrét

Cocfficient d impts stable pour s
quatre prochaines années.

Echelonnerles investissements

Elaborer des mesures d'économies.

Améliorer I'encaissement des factures
| fiscales

Procéder aux clarfications relatives aux interfaces avec
Fadministration des finances concernant le cycle de.
relance/la poursuite

Intensifer la gestion des actes de défout de biens

Accroitre la part des déclarations
dimpots remplies par voie
<lectronique

Améliorer information surle site Irternet

Envoi de fyers avec la déclaration d'impsts

T

obtenus
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€ Vautorité exécutive souhaiterait améliorer Ia gestion de a qualité au sein de la commune.
Les responsables de service ont donc le devoir de soumettre & leurs supérieur-e-s politiques des
propositions pour des normes de qualité importantes dans leur sphére de compétence
personnelle. Pour chague norme, l convient de proposer une mesure grace & laquelle
Fadministration peut assurer son application. Préparez des propositions a fntention de votre

responsable de service.

Formulez trois normes importantes pour Ia qualité des prestations du service que vous avez choisi.
Vous obtiendrez 1 point par norme appropriée et point par mesure de concrétisation pertinente.
Total : 6 points. Les réponses que vous donnez ic et celles que vous donnez dans le cadre de Ia tache

b. ne dofvent pas se recouper.

[Norme pour Ia qualité des prestations

[Mesure de concrétisation

Taux éleve de satisfaction
des clent-e-s

Développement et extension du guichet en ligne

Elaborer des principes directeurs communs pour la
convivialité au guichet

Feed-back rapide pour les demandes
formulées par e-mail

"Réglementer avec clarté les compétences pour la.
gestion de linfobox

Toujours donner feed-back dans un délai de 24 heures

Faible taux d erreur/aussi peu
d'oppositions/
de recours que possible

Appliquer le principe des quatre yeux avec cohérence.

Formation continue en ot fiscal pour les
collaborateurs/collaboratrices

T

obtenus
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Question 3

[Oblecttévaluateur [15:131  [Wission de Pentreprise formatrce_[fpains

Situation de départ
Les communes A et 8 collaborent déja dans divers domaines d'activits. Les deux communes
disposent chacune d'une maison de retraite et se demandent maintenant si une forme de
coopération est envisageable également dans ce domaine. La question de savoir i Fon doit gérer
une ou deux maisons de retraite demeure ouverte.

Cette question est composée de deux parties (a. et b ). Vous pourrez obtenir 4 points au maximur.
Tache
2 Les communes At B souhaitersient analyser différentes formes de coopération. Citez

quatre formes possibles de contrat ou de société pour a coopération des deux communes. Vous.

obtiendrez % point pour toute forme correcte. Total - 2 points.

Contrat de rattachement

Transfert de taches

Regroupements d droit privé (associations, socités coopératives, fondations, SA, Sarl)

Institutions de droit publi (institution intercommundle, entreprise commundle, établissement
‘autonome, fondation de droit public,association de communes)

Indication de correction
Solution dépendante du droit cantonal

T2

obtenus
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b La société Y propose aux dews communes de prendre en charge Iexploitation de Ia maison de
retraite. Quelle forme de coopération recommandez-vous aux communes A et 8 ainsi qu'a la
société ¥ ?

Proposez une forme pertinente de coopération et décrivez pour chacune un avantage et un
désavantage. Vous obtiendrez 1 point par forme de coopération pertinente et % point par avantage:
et par désavantage pertinent. Total - 2 points.

[Forme de coopération . .
s |Fondation d'une société anonyme (SA)

(s Promotion de I'action entrepreneuriale, responsabilité limitée
|Pour les communes, participation financiére possible de la.
|société ¥, conditions d"engagement flexibles grace a des
rapports de travailde droit prvé

incanvenient ”

Faible capacité d'influence des communes, limitation des
droits de regard démocratiques, danger de faillite
Indication de correction

Diverses solutions sont possibles et il convient de tenir compte des particularités cantonales. Un
lément central est e suivant - dans la solution citée, a collaboration avec le partenaire privé doit
étre possible.

T2

obtenus
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Question 14

[Obfect Evalvateur [T13151

sion e Pentreprise formatrice |10 points

Situation de départ
Une base légale constitue la base des activités effectuées par les administrations publiques. Les
domaines d'activités des administrations publiques sont variés, intéressants et trés exigeants.
Lexécution de la base légale doit étre menée 3 bien dans le cadre des principes administratfs, par
‘exemple en garantissant 'égalité de toutes les parties, et d‘autre part, les services doivent étre.
fournis dans esprit « d'une attitude et d'une prestation centrées sur les cients ».

Dans latiche ci-dessous, concentrez-vous sur un domaine d'activité/un service de votre entreprise:
formatrice que vous prendrez comme référence pour répondre aux questions.

Cette question est composée de quatre parties (de .3 d). Vous pourrez obtenir 10 points au

Tache
2. Quelles prestations de services sont fournies dans ce domaine d'activité/dans ce service 2 Citez

trois prestations de services pertinentes. Vous obtiendrez 1 point pour chaque prestation de
service pertinente, total 3 points.

‘Domaine d'activité/service

Office des impts

Prestations :
1° prestation

Controle des entrées des déclarations fiscales.

2 prestation

Prolongation du délai pour e dépdt de la déclaration d impot

3 prestation

Envoi des factures fiscales, contrle de la réception des paiements, rappel/poursuite en cas de
paiements non effectués.

Indication de correction
Dlautres solutions sont possibles.
Tenir compte des particularités cantonales.





