
De la planification stratégique à la planification opérationnelle

La complexité, l’imprévisibilité et la discontinuité sont des notions qui caractérisent de façon croissante
le paysage dans lequel nous évoluons. Ce paysage résulte de plusieurs phénomènes interconnectés
qui se renforcent mutuellement tels que la mondialisation des activités économiques et financières,
l’intensification de la lutte concurrentielle, la rapidité des mutations technologiques, les interventions
accrues des pouvoirs publics dans le jeu économique et enfin les évolutions socioculturelles récentes.

Dans ce contexte, ces nouveaux défis peuvent être relevés par un pilotage vigilant associé à un
système de management qui adopte une démarche stratégique (qualité totale et gestion globale des
risques) s’articulant sur une organisation par processus orientée vers la satisfaction du client.
La logique de performance ainsi soutenue, implique :

§ des objectifs visant la performance dans la durée par l’amélioration continue de l’efficacité
commerciale,

§ une approche client le considérant comme un actif à gérer dans la durée et fondée sur une
segmentation stratégique permettant une stratégie différentiée par segment de clientèle,

§ une philosophie plaçant le client au cœur de la stratégie et visant à définir l’offre la plus adaptée à
chaque segment en termes de produits et services, canaux de distribution, compétences et
communication, ainsi qu’en termes de qualité et satisfaction mutuelle.

Le modèle de gestion, ci-dessous, assure la liaison des orientations stratégiques à la gestion
opérationnelle, tout en visant l’optimisation opérationnelle et l’amélioration continue des performances.
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Planification
stratégique

Réflexion stratégique – Analyse de l’environnement interne/externe –
Positionnement – Choix des axes de développement – Plan de
développement – Planification moyen terme – Planification annuelle –
Budgétisation – Suivi des réalisations et des performances - Recadrage

Contrôle de Gestion
Source d’information et
d’action – Outil de mesure
de la qualité et de soutien
aux responsables –
Traduction financière des
plans – Projection des
objectifs et des résultats –
Allocation des ressources –
Enregistrement, analyse et
diffusion des performances
économiques - - Système
de pilotage et de suivi des
résultats

Qualité

Source d’innovation et d’efficacité – Relais
de l’audit et outil pour l’amélioration des
indicateurs de gestion

Audit interne
Source d’information et d’action - Outil
d’intervention et d’évaluation – Audit
des processus – Evaluation de
l’efficacité – Contrôle et Sécurité

Gestion des opérations et activités Programmation des activités – Agencement des
ressources – Plans d’actions

Mesure de la non-
qualité

Amélioration des
indicateurs de gestion

Mesure de la performance -
Productivité

Evaluation de l’efficacité -
Sécurité

Audit des
processus

Relais de
l’audit –
Motivation
du
personnel
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