Management du service : démarche stratégique

A. Introduction
Ce document comporte un certain nombre de rubriques qui peuvent être revues à échéance variable, par exemple :

· chaque année : définir le service (point 1 : le service aujourd’hui) et réunir les données nécessaires à l’élaboration du plan des postes et du budget (point 6 : mise en œuvre) ;

· une fois par législature ou par période quadriennale : réflexion plus approfondie sur l’évolution du service à moyen terme (points 2 à 5).

Le programme de législature ou la politique d’entreprise, la politique du personnel, certains rapports internes et externes dans le domaine d’activité du service, la démarche stratégique de l’année précédente sont autant de documents sources pour l’élaboration de la prochaine démarche stratégique.
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C. Détail des rubriques
1. Le service aujourd’hui

Cette rubrique résume les données essentielles décrivant le service à ce jour, dont :

· son organisation : quel est l’organigramme du service et quels sont les processus de décisions ?

· sa mission actuelle : quelle est la mission du service à ce jour ? La mission précisera le secteur d’activité, la population cible, la valeur ajoutée apportée, la technologie utilisée et la zone géographique concernée.

· les prestations qu’il offre : quelles sont les prestations offertes aux clients / usagers externes et/ou internes ?

· les destinataires de ces prestations : qui sont ces clients / usagers externes et/ou internes ?

· le plan des postes et le budget actuel : reprendre le plan des postes (s’ils existent) et le budget utilisé à ce jour.

Cette rubrique figure chaque année dans la démarche stratégique.

2. Analyse de l’environnement pertinent

Sur la base de l’analyse de l’environnement général réalisée au niveau de l’organisation, notamment dans le programme de législature ou la politique d’entreprise, il s’agit de définir quelles sont les opportunités et menaces liées à l’environnement pertinent du service :

· environnement pertinent : environnement qui a un impact direct (plus ou moins influençable) sur les activités du service, qui est lié au secteur d’activité du service et au réseau d’acteurs avec lesquels le service interagit.

· menace : force négative issue d’une tendance défavorable de l’environnement qui, en l’absence d’une réponse appropriée du service, conduirait à une détérioration de sa position.

· opportunité : force positive à utiliser pour améliorer la position du service, son utilité, ses ressources, etc.

Cette rubrique est mise à jour au minimum une fois par législature ou par période quadriennale, soit tous les quatre ans.

3. Analyse interne

3.1 Forces et faiblesses

Une analyse en termes de forces et faiblesses du service permet d’évaluer l’activité du service et définir les domaines d’amélioration prioritaires. Il s’agit d’évaluer les points forts (forces) et les points faibles (faiblesses) du service en matière :

· d’organisation (organigramme et processus de décision)

· de management et d’encadrement

· de compétences du personnel

· de prestations offertes

· d’équipement (y. c. locaux) 

· d’information et de communication

Il s’agit ensuite de mettre en relation les forces et faiblesses du service avec les opportunités et menaces de l’environnement, afin de déterminer les actions prioritaires à entreprendre.

Cette rubrique est mise à jour au minimum une fois par législature ou par période quadriennale, soit tous les quatre ans.

3.2 Etablissement du référentiel de compétences

L’analyse des forces et faiblesses du service en termes de compétences permet de définir le référentiel de compétences du service : liste des compétences-clés utiles au fonctionnement du service.

4. Vision (1 à 4 ans)

La vision est le fruit d’une approche commune entre la direction générale ou les autorités politique et le service. En tenant compte des points précédents, il s’agit d’avoir une vision globale de l’évolution du service à 4 ans (grandes tendances), notamment :

· sa mission et ses valeurs

· son organisation (organigramme et processus de décision)

· les prestations offertes

· le référentiel de compétences

· les ressources humaines

Cette rubrique est mise à jour au minimum une fois par législature ou par période quadriennale, soit tous les quatre ans.

5. Stratégie à moyen terme (4 ans)

Il s’agit de déterminer les axes stratégiques du service qui, compte tenu de l’analyse de l’environnement et des forces et faiblesses internes, permettront le mieux de faire évoluer le service en fonction de la vision à 4 ans :

· choix des options : définir, parmi toutes les stratégies possibles pour atteindre l’objectif, laquelle va être choisie

· traduction de la stratégie choisie en plan de développement du service

· impact sur les ressources humaines : quel est l’impact de la stratégie choisie sur les ressources humaines (grandes tendances) ?

Cette rubrique est mise à jour au minimum une fois par législature ou par période quadriennale, soit tous les quatre ans.

6. Mise en œuvre pour l’année suivante

6.1 Implication

Il s’agit de définir quelles sont les conséquences de la stratégie choisie sur l’organisation du service, les ressources humaines, les ressources financières et les technologies utilisées, pour l’année suivante.

Cette rubrique est actualisée chaque année.

6.2 Etablissement du plan d’action annuel

Les plans d’actions à 4 ans sont déclinés en plans d’actions annuels.

6.3 Etablissement du plan des postes

Les conséquences des options stratégiques choisies en matière de ressources humaines permettent de définir le plan des postes pour l’année suivante.

6.4 Etablissement du budget

Les options stratégiques choisies aident à l’élaboration du budget pour l’exercice à venir.

6.5 Etablissement du plan des équipements et des locaux

Les options stratégiques choisies permettent de déterminer les besoins en équipements et en locaux.
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