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Plan Stratégique 2023-2028

1 Introduction

La loi de création de I'OCASC du 10 avril 1973, modifiée le 27 décembre 2006 décrit les regles de
gouvernance de |'organisation.

Actuellement et conformément a I’AR du 31 octobre 2019, les missions fondamentales de 'OCASC sont:
- L'aide sociale

- Le soutien familial

- Lelogement

- Les avantages sociaux, culturels et promotionnels

- Lesvacances

- Les activités commerciales (ce sujet ne sera pas développé)

- L’assurance hospitalisation

C’est également dans cet arrété que sont listés les bénéficiaires de I'OCASC.

La troisieme lettre de mission, signée le 21 juin 2021, précise le cadre de fonctionnement entre la Défense,
le comité de gestion et 'OCASC et les fiches annexées comportent les projets a mettre en ceuvre pour
chaque mission fondamentale de 'OCASC.

En 2021, la composition du conseil de direction a été élargie aux membres du personnel de grade A3 pour
la durée du mandat de I'administrateur général, ce qui porte I'équipe de direction a 7 membres.

De méme, suite au départ a la pension de plusieurs collaborateurs expérimentés, I'OCASC a réorganisé les
services autour de deux directions générales:

- Ladirection générale sociale

- Ladirection générale des affaires commerciales

Les services de support sont rattachés a une des deux directions. Les services de support Audit, Prévention
et Communication sont directement rattachés au fonctionnaire dirigeant.

Aprés ces 2 années de crise sanitaire qui ont impacté I'organisation du travail au quotidien et les relations
entre les collaborateurs, la direction générale de 'OCASC veut, dans un cadre de référence bien établi,
mettre I'accent sur un management plus collaboratif mobilisant les différents acteurs dans la gestion des
projets afin de stimuler une appropriation collective des changements a effectuer. En ce sens, un nouvel
organigramme structurel idéal est en cours d’élaboration, qui sera mis en ceuvre et adapté au fur et a mesure
de I'évolution des besoins de la Défense pour plus d’agilité. Cette nouvelle organisation permettra une plus
grande performance dans I'atteinte des objectifs fixés.
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2 But du plan stratégique 2023-2028

Ce plan stratégique vise a décrire I’évolution du plan stratégique 2021-2026 dans I'atteinte de ses objectifs,
revus et affinés en fonction des différentes études menées et workshops organisés entre autres avec des
membres de la Défense. Le plan stratégique vise ensuite a décliner ces objectifs en projets concrets et a
développer I'aspect financier et humain pour y parvenir.

Toutes les initiatives sont liées a I'approbation politique et au dégagement du budget nécessaire.

La mise a jour et le suivi de ce plan stratégique s’effectuent suivant les modalités prévues dans la troisieme
lettre de mission.

3 Cadre de référence

3.1 Cadre de référence stratégique politique

Extrait de I'accord de gouvernement fédéral du 30 septembre 2020:

"Le gouvernement se concentrera sur une recapitalisation dans le domaine du personnel pour rendre la
profession militaire plus attractive. Cela devrait conduire a un meilleur recrutement, une plus grande
diversité et une meilleure pyramide des dges. Le bien-étre des militaires et de leur famille fera également
I'objet d’une attention particuliére."

3.2 Cadre de référence stratégique militaire

L’OCASC est le partenaire privilégié de la Défense pour ce qui concerne le bien-étre du personnel. Les
missions de I"OCASC favorisent I'équilibre entre vie privée et vie professionnelle et contribuent a
I"attractivité du Département :

Extraits du Plan d’entreprise pour la Défense 2023-2026 :

Page 5 : Introduction du Chef de la Défense

Le domaine de la gestion du personnel est sans conteste le plus important des défis a court terme : il faut
en premiére priorité continuer d’enrayer la chute des effectifs et atténuer la perte d’expérience qui en
découle. Nous devons impérativement stabiliser les effectifs en personnel militaire d’ici 2026 et accroitre
le recrutement de personnel civil conformément aux dispositions du Plan STAR, au moyen d’une
approche globale intégrant le recrutement et la formation, la rétention, I’attractivité, la sécurité et le
bien-étre.

Page 11 - Objectif 5 : Investir dans le leadership, la santé, le bien-étre et la sécurité

L’attractivité de I'organisation, la motivation, la santé et la sécurité du personnel, ainsi que la culture des
valeurs essentielles sont des enablers fondamentaux des capacités de la Défense. L'organisation
continuera a investir dans un environnement de travail motivant, sdr, sain, intégre et agréable, dans la
structure et la culture organisationnelle ainsi que dans le mode de gestion et la mentalité dans le but
d’offrir des conditions de travail optimales pour tout le personnel civil et militaire de la Défense et de
pouvoir les déployer durablement.
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Page 12 — Objectif 8 : Communiquer efficacement vers tous les groupes cibles et stakeholders

Une communication proactive et structurée vers tous les stakeholders de la Défense, tant internes
qu'externes, doit contribuer a la prise de conscience de la nécessité de nous préparer aux / s’engager en
opérations, démontrer la pertinence sociétale de la Défense et accroitre sa visibilité. Une attention
particuliére sera portée a I'image de la Défense en tant qu’employeur afin de soutenir au maximum
notre attractivité sur le marché de I’'emploi.

Page 18 — Statut de vétéran

Les travaux liés a un nouveau statut de vétéran se poursuivront. Une attention particuliére sera accordée
au volet benefits (couverture médicale, frais de transport, etc. — projet WB9).

3.3 Evolution de la population militaire et civile

Lorsque la Défense remplace par de nouvelles recrues son personnel actif qui part a la retraite, le nombre
de ses collaborateurs reste identique. Il n’en va pas de méme concernant le nombre des clients de I'OCASC,
qui prend en charge tout le personnel de la Défense depuis son embauche jusqu’en fin de vie, ce qui inclut
tous les pensionnés. Si la Défense prévoit un recrutement, c’est donc tout autant de clients en plus.

Le plan de recrutement extérieur de la Défense (PED —annexe C) prévoit le recrutement de 11.550 militaires
et civils a I'horizon 2024. Les projets de "nouvelle réserve " (PED-objectif 1-4) et le statut de vétéran (PED-
objectif 1-12) auront potentiellement pour effet d’augmenter le nombre de bénéficiaires des services de
I’OCASC (pensionnés et vétérans).

Une augmentation substantielle du nombre de bénéficiaires aura un impact sur I'ensemble des missions de
I’OCASC.

Pour contribuer a renforcer I’attractivité de la carriere a la Défense, I’OCASC doit pouvoir continuer a exercer
ses missions, en tenant compte de I'augmentation du nombre de bénéficiaires, et en améliorant de fagon
continue I'exécution de celles-ci. La stratégie de I'OCASC pour les prochaines 5 années veillera a plus de
visibilité, d’attractivité, d’efficacité et de durabilité et le plan stratégique décline les objectifs opérationnels
afin d’y répondre.
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4 Etat des lieux

Plusieurs actions ont été entreprises pour faire un état des lieux des services proposés par I'OCASC au
personnel de la Défense ainsi que de 'organisation elle-méme, afin de cibler au plus juste les priorités.

4.1 Enquéte de satisfaction

Une enquéte de satisfaction a été menée en septembre 2021 aupres du personnel de la Défense par
I'intermédiaire de la newsletter de I'OCASC pour connaitre son avis sur les services proposés. Sur les
24.000 abonnés, quasi 10% ont répondu.

Il est a noter que tous les services de 'OCASC obtiennent un trés bon score, a I'exception du service
Logements & Travaux.

Les conclusions de cette enquéte démontraient a I'époque un réel déficit concernant la notoriété de
I’OCASC concernant les jeunes :

e Les personnes agées de 46 ans et plus, cad jusqu’aux personnes pensionnées sont celles qui
connaissent le mieux I'OCASC et ses services ;

e 90% des personnes ont répondu ne jamais avoir utilisé les services de I'OCASC, certaines
évidemment parce qu’elles ne connaissaient pas I'existence de I'OCASC, la plupart parce que les
services proposés ne les intéressent pas ;

e Les services les plus utilisés par les personnes qui ont répondu sont dans 'ordre les vacances, le
webshop, I'assurance hospitalisation DKV ;

e Les personnes qui ont répondu a I'enquéte souhaitent étre tenues informées des services de
I’OCASC par I'intermédiaire de I'intranet militaire en priorité, par les sites internet et enfin par e-
mailing.

Depuis lors, diverses actions de communication ont été lancées pour remédier a ce déficit et les résultats
semblent étre au rendez-vous : I'analyse par tranche d’age des commandes via le webshop sur les 4
dernieres années indique clairement une augmentation du public cible chez les jeunes dgés de moins de
29 ans a partir de 2021. Il y a lieu évidemment de suivre ces indicateurs pour vérifier si la tendance se
confirme dans le temps.
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Evolution des commandes via le webshop par tranche d’age
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4.2 Analyse de I'utilisation des services

Une nouvelle mise a jour de I'attractivité des services a été menée sur le 2™ trimestre 2022. Le nombre
de bénéficiaires et le résultat budgétaire ont été retenus comme critéres de classement.

Un biais important de cette mesure est la saturation des infrastructures. Le taux d’occupation des
logements est de 97-98% et il existe une liste d’attente. Ce biais est également présent pour certains des
centres de vacances, dont le taux d’occupation est de 100% en période de congés scolaires.

Un autre biais est présent également: certaines missions impliquent un contrat par bénéficiaire
(assurance hospitalisation et accés au web shop) alors que les autres missions mesurent le nombre de
dossiers, donc le nombre de ménages.

Toutefois, cette analyse vient renforcer les conclusions de I'enquéte de satisfaction : les services qui
comptent le plus de bénéficiaires sont le webshop, I'assurance DKV et les vacances. Viennent ensuite le
service social, le logement puis les créches.
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Les missions suivant le nombre d'utilisateurs et le codt (taille de la bulle = nbr d'utilisateurs)

Taux d’occupation
Logement: 98%
Créches: 83%

Vacances: 7 - 86% (moy./centre 2019)
Capitaliser

DKV 23 374

NOMBRE D'UTILISATEURS

logement 2 915

== n
créches 338 o
-6000 000 € -4.000 000 € -2 000 000 € 0€ 2000 000 € 4000000 € 6000 000 € 8000 000 €
RESULTAT BUDGETAIRE Q2 _ 2022

10000 000 €

DKV = nombre de primes
Webshop = nombre de ‘accounts’
Créches: nombre de contrats (octobre) 5

4.3 Analyse de la situation financiere

Le graphique ci-dessus représente également le classement des activités en termes de revenus/pertes
et nombre de bénéficiaires/dossiers.

Un biais est également présent dans cette analyse car le résultat budgétaire inclut le subside recu pour
I'aide sociale et le soutien familial, et donc les ‘pertes’ de ces secteurs sont réduites par rapport aux
autres missions qui elles, ne bénéficient pas de ces subsides.

On peut constater que tous les services sont toujours au mieux a I’équilibre, si non en pertes, sauf le
service logement qui reste le seul bénéficiaire et génére le plus de revenus. Depuis 2015, le subside
accordé par le Défense ne couvrait plus les déficits des secteurs Service Social et Créches. Une partie des
revenus du secteur Logement a servi a compenser ces pertes, au détriment de I'entretien et de la
rénovation du patrimoine. La vétusté des logements se traduit par une faible satisfaction dans I'enquéte
de 2021, et aussi par une augmentation des plaintes. C'est donc un secteur dans lequel il est absolument
nécessaire d’investir également pour atteindre les objectifs de développement durable a I’horizon 2050.

Le service Vacances, non subsidié, est le service qui génere le plus de pertes mais qui, d’un autre c6té,
avec son offre en Belgique, répond a une demande certaine. Son taux d’occupation peut monter jusqu’a
100% lors des congés scolaires.

N

L'augmentation structurelle du subside alloué a I'OCASC par la Défense a partir de 2022, attribué
au Service Social et aux créches, permet le financement des dépenses budgétaires des deux secteurs.
Dans ce contexte, le Service logement peut consacrer la majeure partie de ses revenus au master plan
de rénovation et ainsi améliorer progressivement la qualité de son offre. Car c’est |la gestion et I'entretien
de ces centres qui coltent le plus cher. Ceux-ci étant en concession, leur remise a la Défense ne ferait
que déplacer les colts.

4.4 Workshop « Etat des lieux »

En octobre 2022 s’est tenu un workshop avec le comité de direction élargi a tous les chefs de services
pour faire un état des lieux de I'OCASC, ses services et son organisation. 4 grands axes ressortent de ce
travail en intelligence collective :
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1. Mieux informer le personnel de la Défense des services proposés par I’'OCASC

2. Améliorer la qualité des services existants

3. Innover de nouveaux services en lien avec le parcours du militaire depuis le recrutement jusqu’a
sa fin de vie

4. Clarifier les roles et responsabilités entre la Défense et I'OCASC et fluidifier la collaboration

Ces 4 axes ont fait I'objet d’un autre workshop regroupant a nouveau le comité de direction élargi avec
des représentants de la Défense avec pour objectif de décliner ces axes en propositions concretes. Le
compte rendu de ce workshop se trouve en annexe de ce document.

4.4.1 Mieux informer le personnel de la Défense

La ligne de temps de la vie du militaire débute lorsque la personne sollicite un entretien pour étre
embauchée, jusqu’a son déces apres une vie active et une pension bien méritée.

1 - Intéressé 2 - Sollicitant 3 - Sélection 4 - Candidat 5 - actif 6 - Pensionné 7 - Déces
Promo avantages Info sessions OCASC Website OCASC
Infostand Info package Flyers
Mails
+flyers Permanence
+ affiches psycho-sociale
+ réseaux sociaux KPI : inscriptions webshop
+ MiL.be

Si I'information est disponible et claire sur le site internet de I'OCASC, elle est plus difficilement accessible
via le site MIL.be, plus couramment utilisé par les militaires en activité. Or, ce sont ces derniers qui sont
les plus difficiles a atteindre en terme de communication.

Il a été convenu entre I'OCASC et la Défense que la promotion des services de 'OCASC est de la
responsabilité de la Défense, méme s’il est évident que la collaboration entre les 2 parties est essentielle
pour un résultat optimal.

Un gros effort a déja été fourni au niveau des info sessions prévues a I'engagement des candidats.
L'impact de cette action s’est déja ressentie : le nombre des utilisateurs des services de I'OCASC a
augmenté principalement chez les jeunes.

4.4.2 Améliorer la qualité de I'existant

Si la priorité numéro 1 reste avant tout I'amélioration de la qualité des logements, un screening des
services proposés par 'OCASC a quand méme été mené par rapport aux besoins du militaire tout au long
de sa carriére avec en arriére-plan la question de voir ce qui pourrait étre amélioré pour chacun de ces
services. Si la visibilité revient souvent, des efforts peuvent étre également fournis rapidement sur des
procédures a améliorer, des extensions de services a des produits existants comme par exemple des
journées organisées pour les retraités, des camps dédiés aux jeunes, etc...

L'inventaire qui s’en est dégagé a permis lors d’un brainstorming de lister toute une série de nouveaux
services susceptibles de rencontrer les besoins et les attentes du militaire de carriére, et ce depuis le
moment ol la personne sollicite pour une carriére militaire. Cette période n’est pas du tout couverte pour
le moment et pourrait favoriser I'adhésion des jeunes a une carriére militaire. L'inventaire des services
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proposés au militaire et une liste de ces nouvelles idées sont disponibles en annexe. Cependant, il a été
décidé de mettre I'accent sur I'amélioration de la proposition existante avant d’initier de nouveaux
produits et services, a moins qu’une opportunité se présente d’elle-méme.

Toutes les idées d’amélioration feront bien évidemment I'objet d’une analyse plus approfondie et d’une
planification a moyen terme dans la plateforme Benefits mise en place avec le service HR de la Défense.

4.4.3 Clarifier les roles et responsabilités entre 'OCASC et la Défense

Il est ressorti de cette réflexion que chacune des parties faisait son travail correctement et que seule
une meilleure coordination était nécessaire ainsi qu’un meilleur accés aux informations nécessaires a
I’exécution des taches.

Suite a cela, le service HR de la Défense a pris l'initiative d’instaurer une plateforme de concertation
pérenne entre la Défense et 'OCASC, afin de faciliter les échanges d’information, la collaboration et la
mise en ceuvre des projets de I'OCASC vis-a-vis de ses clients dans une optique d’excellence
opérationnelle.

4.5 Analyse des plaintes

Un service de médiation a été spécialement créé pour recevoir et traiter les plaintes externes concernant
le fonctionnement de I'OCASC. Car elles émanent du client lui-méme, les plaintes constituent une source
d’information particulierement intéressante, et sont considérées comme des opportunités de progres
pouvant déboucher sur une amélioration des différents processus de I'OCASC et donc de la satisfaction
des clients.

Une analyse rapide des premiéres plaintes recues indique que les deux tiers concernent le service
Logement et Travaux. Cela s’explique trés certainement en partie par la liste des personnes en attente
d’un logement et par le taux élevé d’occupation qui empéche une rénovation plus rapide des batiments
lorsqu’il est hors location. Vient ensuite le secteur Vacances avec 12%. Le reste est réparti entre les autres
services clients et est minime.

Si I'attitude des collaborateurs de 'OCASC qui traitent le dossier est trés peu remise en cause, un gros
effort est a faire concernant la qualité des produits ou services et tres certainement aux procédures y
afférentes : qui consulter en cas de probleme ? Comment le joindre ? Qui répond a la demande ?
Comment faire le suivi ? Autant de questions qu’il reste a clarifier pour un meilleur service a nos clients.
En ce sens, 'OCASC est démarré un vaste projet pour redessiner son organisation afin de tendre vers
I’efficience opérationnelle (voir point 5.3).
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5 Les objectifs dans les grandes lignes

La réduction de personnel de 'OCASC et 'augmentation de la charge de travail engendrée par I'accroissement
des effectifs prévus au sein de la Défense nécessite une priorisation des objectifs sur les années a venir.
L'accent a été mis sur I'amélioration de la qualité de I'existant, et au travers des différents projets pour mener
a bien cette amélioration, revoir I'organisation dans son ensemble au travers des processus de travail
transversaux, revoir la communication des services vers le personnel de la Défense, clarifier les personnes de
contact a la Défense pour ces projets et redéfinir le périmetre de responsabilités de chacune des parties.

Les 3 grandes priorités sont :

e Respecter le plan logement
*  Améliorer les services existants
* Innover en collaboration avec la plateforme HR « Health & Well Being »

De méme, en paralléle avec I'élaboration du plan stratégique, la définition du nouvel organigramme et le suivi
d’indicateurs de performance définis conjointement avec la Défense, I'OCASC veut faire accompagner son
management team dans la mise en place d’une culture basée sur 'intelligence collective.

5.1 Amélioration continue (PDCA) dans chacune des missions de I'OCASC

Les missions de I'OCASC sont basées sur la récente refonte de I’AR du 31 octobre 2019. Dans la troisieme
lettre de mission, il a été ajouté dans I'article 3:

"L’OCASC s’engage a évaluer de facon permanente sa plus-value aux axes stratégiques qui concernent le
bien-étre du personnel de la Défense et de leur famille, le recrutement et la fidélisation et a proposer les
mesures d’ajustement nécessaires de ces tdches dans un objectif d’amélioration continue. "

En d’autres mots, il s’agit d’'une méthode de travail connue sous le nom de PDCA (ou roue de Deming).

Plus gu'une méthode, I'amélioration continue est un état d'esprit. C'est une démarche graduelle
reposant sur des actions concretes, simples, peu colteuses en moyens ou en efforts basée sur :

i. la conviction que chaque personne peut contribuer au résultat
ii. la collaboration entre services et avec la Défense

Figure 1: The Plan-Do-Check-Act Cycle

ACT PLAN

Implement the Identify Your
Best Solution Problems

CHECK DO

Study Test Potential
Results Solutions
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5.2 L'organisation

Depuis quelgues années, le monde du travail est en pleine mutation. D’un c6té, les organisations cherchent plus
de performance et plus de résultats avec des moyens rabotés, d’un autre, les travailleurs réclament un meilleur
équilibre entre vie professionnelle et vie privée, plus d’autonomie dans I'exercice de leur fonction, de la
reconnaissance, des perspectives d’avenir et une attention particuliere pour leur bien-étre.

Le modele hiérarchique classique encore beaucoup en vigueur dans les organisations fait donc place peu a peu
a des systéemes plus agiles, articulés autour de projets transversaux, ou l'intelligence collective permet de
démultiplier les bénéfices tout en répondant aux besoins des collaborateurs.

La crise Covid a accéléré la nécessité d’'un changement de mentalité et I'OCASC doit faire face a cette réalité et
s’adapter.

Le New Way of Working (NWoW) apporte une solution a ce changement de mentalité. Il vise a changer la culture
d’organisation grace a une approche bottom-up, en plagant les besoins du collaborateur au centre des
préoccupations afin de lui permettre de réaliser son travail avec le plus d’efficacité. Le NWoW est donc la
structure a laquelle se raccrochent toutes les initiatives contribuant a la transformation organisationnelle de
I"OCASC.

On peut qualifier les différentes pratiques associées au NWOW suivant deux axes principaux :

* Laflexibilité spatio-temporelle, cad toutes les formes de travail flexibles, en termes de lieu et de temps
de travail, qui peuvent se déployer au sein ou en dehors de I'organisation ;

La nouvelle infrastructure de I'état-major de la Défense, ol 'OCASC aura son propre batiment (pres de la
nouvelle creche d'Evere), formera un quartier nettement plus petit avec des batiments moins gourmands en
énergie.

Ce nouvel environnement de travail, plus compact, exige naturellement une approche différente de
I’organisation du travail. Un plan d’action sera établi, calqué sur celui de I’état-major de la Défense.

¢ Ladémocratie en entreprise, cad une philosophie de travail fondamentalement nouvelle, qui s’exprime
dans des pratiques de management participatif et dans des modes d’organisation du travail collaboratif,
et qui prend sa source dans l'intelligence collective.

Le fonctionnement optimal du métier de I'OCASC repose sur une gouvernance et une gestion rigoureuse des
processus d’entreprise, ce qui nécessite une structure orientée résultats pour ses clients et caractérisée par une
augmentation de la transversalité et de la coordination. L'OCASC a décidé de reconsidérer toute son
organisation afin de mettre en place ce NWoW et répondre a ses objectifs d’efficience opérationnelle.

Pour I'aider dans ce projet d’envergure, 'OCASC se fait accompagner par un coach du BOSA : I'objectif est, au
travers de brainstormings et de workshops d’intelligence collective impliquant les collaborateurs, de dessiner
un organigramme structurel idéal qui répondent aux exigences demandés par les processus de travail intra et
inter services.

Cet organigramme idéal servira de boussole pour la gestion du personnel: gestion prévisionnelle des
compétences, plan de recrutement, entretien de fonctionnement, ...

Ce travail d’analyse des taches et interactions au sein des différents services pour aboutir a I'organigramme
idéal permet également de revoir et d’adapter les processus et de définir des SLA (service level agreement) et
KPI (key performance indicator) dans un but d’efficience opérationnelle. Une nouvelle cellule a vu le jour pour
se charger de leur révision dont la logique de coopération, atout du NWoW, fait se rencontrer les différentes
parties prenantes pour discuter et garantir la solution la plus adéquate.
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Des exemples de processus d’intelligence collective qui servent a I’élaboration des workshops se trouvent en
annexe.

De nombreuses études RH montre qu’une telle philosophie de management contribue a un climat de bien-étre
au travail : une plus grande implication en donnant la parole a tous et en intégrant les différents points de vue
— et certainement des différentes générations, une orientation travail et solution, une autorité par la mise en
place d’'un cadre visant des objectifs cohérents tout en laissant une certaine liberté quant a la maniere d’y
arriver, un partage des responsabilités, et surtout, plus de clarté et un meilleur esprit d’équipe.

5.3 L'orientation Client

L’OCASC a pour mission de répondre aux besoins sociaux et culturels du Ministére de la Défense. Il représente
une série non négligeable d’avantages supplémentaires pour tout le personnel de la Défense, de I'assurance
hospitalisation jusqu’aux vacances en passant par le logement, les créeches, etc... Une véritable orientation client
peut augmenter |'attractivité d’une carrieére militaire aupres du public.

Comme tout organisme, I'OCASC enregistre des plaintes de la part de ses clients, et un service de médiation a
été spécialement créé pour les traiter. Une premiere analyse montre plus une problématique de processus
interne a 'OCASC, et principalement pour le logement et les travaux: qui consulter en cas de probléeme,
comment joindre le service adéquat, qui répond a la demande, qui fait le suivi et comment...

Le projet de réorganisation de I'OCASC va intégrer les processus de relation client dans son analyse. Une idée
serait de créer un service de premiére ligne qui se charge des différentes demandes des clients, y répond lorsque
I'information est disponible, et qui reléegue en seconde ligne au service concerné. L'objectif est bien évidemment
de prévenir les plaintes. L'OCASC établira une auto-évaluation (CAF) avec I'aide de BOSA. Une cellule Qualité
sera créée et aura pour objectifs prioritaires de mener cette étude, de faire vivre I'orientation client dans chaque
service et de créer un référentiel commun pour les process.

5.4 Les objectifs métier

5.4.1 Le service Logement

Le service Logement est la toute grande priorité de 'OCASC. Il fait ainsi I'objet d’un master plan séparé sur 10 a
15 ans qui lui est totalement consacré, et d’une gouvernance commune avec la Défense. Ce qui suit est donc un
résumé succinct.

Suite aux multiples réorganisations de la Défense, la localisation des logements de I'OCASC ne correspond plus
gue partiellement aux besoins de la communauté militaire. La vétusté du patrimoine actuel de 'OCASC, qui date
de 1967 en moyenne, nécessite un programme de rénovation de grande ampleur.

Il est donc nécessaire de réaligner progressivement, géographiquement et qualitativement, I'ensemble du
patrimoine immobilier de 'OCASC. C’'est donc I'objectif de ce Master Plan qui propose ce réalignement via 2
plans ambitieux d’achats et de ventes, combiné a un plan de rénovation du patrimoine existant.

Suite a un premier rapport, en juin 2022, il est rapidement apparu que I'OCASC ne disposant ni des ressources,
ni de |'expertise nécessaires pour élaborer seul un programme de rénovation/achat complet et détaillé, un
partenariat devrait étre développé avec la Défense pour développer ce Master Plan et le mettre en ceuvre.
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Ce Master Plan a donc été développé en collaboration avec des experts de la Défense et a été présenté au
Comité de gestion (COGES) du 22 juin 2023, qui a remis un avis favorable sur les principes. Il comporte 4 volets :
plan d’achats, plan de ventes, plan de rénovations importantes et plan financier.

Le plan d’achats serait financé a 50% par emprunt et 50% par recette des ventes patrimoniales.

Le plan de rénovation est lui financé par les revenus des logements et lié a I'obtention d’un subside qui couvre
les frais en personnel des secteurs en déficit de I'OCASC, a I'exception du service Logement qui doit étre ‘self-
supporting’.

Ces deux plans sont donc liés et conditionnés notamment par I'obtention d’'un emprunt.

Dans un environnement en constante mutation et changement, il est important de conserver une souplesse
dans I'exécution détaillée de ce plan. En adoptant une gouvernance solide, participative et transparente, le
programme logements bénéficiera de décisions éclairées et professionnelles a tous les niveaux.

Ci-dessous les tableaux de synthese des plans d’achats, de ventes et de rénovations

Plan d’achats de logements

Quartier # logements Colit (Mio EUR) Horizon
Beauvechain 40 22.4 2025-2032
Charleroi 85 30.9 2027-2029
Geraardsbergen 80 32.8 2030-2032
Nieuwpoort 20 8,5 2026-2030
Oostende 40 14,9 2025-2032
Peutie 60 21.1 2026-2028
Tournai 35 11.8 2025-2027
Zeebrugge 40 16.2 2026-2028
TOT. 400 158,6

Les criteres de choix:

* PEB A minimum

e Augmentation des effectifs du quartier
e Offre de logements insuffisante

e Distance du quartier

* Rentabilité de I'investissement

L’évaluation des réponses aux appels a projets est faite au sein du Comité de pilotage (COLOGPIL).

L'emplacement et la quantité définitifs dépendront des offres recues apres les appels a projets.
Le nombre de logements peut donc varier.
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Liste des provinces ol vendre

Province # logements Recettes estimées (Mio)
Anvers 30 5,2

Liege 150 26

Limbourg 90 15,6
Luxembourg 120 20,8

Namur 10 1,8

Flandre Occidentale 2 0,4

TOT. 402 69,8

e Les ventes prioritaires sont situées dans les complexes a plus de 30 km d’un quartier clé ainsi que les
complexes ou I'offre de logements est supérieure a la demande.

e Dans les complexes ol I'offre de logements est supérieure a la demande, le critere de rentabilité (ROI)
déterminera quels biens doivent étre proposés a la vente.

Liste des complexes prioritaires pour les rénovations importantes (type Waha ou NOH)

Pour déterminer le choix des complexes prioritaires pour les grands chantiers de rénovation, un score a été
réalisé, sur base de la traduction opérationnelle des critéres stratégiques par le COLOGPIL Il en résulte une
classification des 61 complexes.

Critéres éliminatoires:
e Distance: nombre de km (par route) d’un quartier clé > 30 km
* Nombre de logements concernés est < 10

La liste des priorités peut étre impactée par différents facteurs.

Bien que certains complexes ne soient pas considérés comme prioritaires pour les grands travaux, ils doivent
continuer a étre entretenus et/ou rénovés : on parlera dés lors de rénovations totales individuelles, ou de
travaux urgents.

Score RENOV - input MR

5,0
a5 43 4,1
4,0

3,5
3,0
2,5
2,0
1,5
1,0
0,5
0,0
X
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Score RENOV - input MR
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Exemples de rénovation

Financement

Le plan financier tient compte de tous les paramétres de ce Master Plan (achats/ventes/grandes rénovations).
C’est un plan ambitieux qui vise a rendre le secteur logement ‘self-supporting’ a horizon 2033 et chaque maison

Plan Stratégique 2023-2028

19.



climatiquement neutre d'ici 2040. Chaque aspect de ce Master Plan devra étre suivi de maniére rigoureuse et
présenté en parallele des adaptations du budget au Comité de gestion.

Le programme d’achats est basé sur le principe d’un financement a 50% par le programme de ventes et 50% sur
base d’'un emprunt. Les rénovations sont réalisées grace aux revenus des loyers qui pourront étre intégralement
consacrés aux logements, des lors que la Défense accorde un subside aux secteurs en déficit.

Le programme de ventes est basé sur le patrimoine de I'OCASC et de la Défense, une des conditions de
réalisation est donc que I'OCASC puisse bénéficier du revenu des ventes du patrimoine logement de la Défense
actuellement en concession.

En vertu de I'article 117, §2 de la loi du 22 mai 2003 organisant le budget et la comptabilité de I'Etat fédéral, un
transfert administratif pourrait étre possible entre la Défense et I'OCASC. Sur cette base, les biens immobiliers en
question pourraient étre transférés gratuitement par la Défense a I’'OCASC via les services compétents (Services
du mécénat) du SPF Finances par acte notarié selon leurs procédures internes. La gratuité reste une décision
politique - a justifier via I'objectif de la OCASC et donc a quoi servira ce patrimoine.

Jusqu’en 2033, le plan de financement prévoit annuellement:
e Entretien (rénovations ponctuelles et urgentes): € 5.136.000.
* Investissements rénovations: € 3.000.000.

Remarque : Les facteurs limitants de ce plan sont le personnel et le financement. En I'état, il ne suffit pas pour
atteindre les objectifs en 2040. En fonction des opportunités de financement (subsides et emprunts) et suite
aux études de faisabilité des complexes prioritaires, une mise a jour sera présentée au COGES.

Voici les 5 points essentiels a retenir :

* L’année de construction des batiments se situe aux alentours de 1967

»  Affiner et suivre le plan de rénovation / achat / vente

e Rééquilibrer I'offre autour des casernes clé et travailler a la définition des criteres ROI
e Parvenir a I'autonomie du personnel du service Logement

e Ne pas exclure les pistes alternatives : location, achat, partenariat avec les CPAS...

5.4.2 Le service Vacances

L’OCASC veut encourager les séjours de vacances et les activités sportives aupres du personnel de la Défense.
Pour remplir sa mission, le service Vacances fonctionne sur 4 axes :

e ses propres centres de vacances au nombre de 6 répartis en Belgique et un septiéme en Créte avec au
total une capacité de 1.888 lits ;

e une offre au travers du CLIMS — Comité de Liaison International des organismes Militaires Sociaux, qui
propose de multiples destinations : Barcelone, Madrid, Paris, Prague, Budapest, Porto, Naples, Roma,
Venezia, Athens, Black Sea Cost, Alpes, Normandie, Provence, Isles Grecques, Isles Canaries ;

e viale webshop, une billetterie avec réduction comme pour Efteling, Plopsa, le Puy du Fou...

e le développement de partenariats.
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Comme expliqué plus haut, le service Vacances et particulierement son offre en Belgique répond a des attentes
puisque son taux d’occupation peut monter jusqu’a 100% en période des vacances scolaires.

Si deux des axes (CLIMS et billetterie) ne présentent aucun avantage financier pour 'OCASC, ils sont appréciés
par le personnel militaire car ils proposent une offre attractive, vaste et a des prix avantageux.

L’axe partenariat, dont I'offre est a ce jour encore limitée, est en concurrence directe avec le marché privé mais
permet une réduction jusqu’a 10% sur les prix affichés, et peut générer jusqu’a 10% de commissions.

Pour mieux coller a l'offre existante du marché privé, 'OCASC se doit de rénover et moderniser ses
installations dans une optique durable et écologique : remplacement des logements « inhabitables » par des
logements mobiles style « tiny houses » ou caravanes résidentielles, moderniser et améliorer le confort d’autres,
installer le WIFI pour attirer les familles avec des jeunes...

La visibilité de I'offre est également a renforcer, en tenant compte d’une segmentation réfléchie sur les publics
ciblés du personnel de la Défense, et la réservation doit étre facilitée par la mise en place d’'un outil de
réservation en ligne, afin de d’augmenter le taux d’occupation en dehors des périodes de vacances.

Enfin, I'offre peut étre élargie par de nouveaux partenariats.

Un autre facteur a prendre en compte est |'utilisation de plus en plus fréquente par les touristes des outils
numériques. A I’heure du digital, ils veulent pouvoir facilement vérifier les disponibilités, les prix, et faire leurs

réservations en conséquence. L'OCASC se doit de proposer les mémes facilités et adapter dés lors le systéme de
réservation de ses centres de vacances.

5.4.3 Le soutien familial — les creches

La plupart des personnes sont amenées a fonder un jour ou 'autre une famille. Il en va de méme pour le
militaire de carriere. Quand on connait la difficulté de trouver une créche dans le secteur privé, offrir un
endroit d’accueil pour les enfants de 0 a 3 ans constitue sans nul doute un avantage sérieux, surtout quand les
prix sont trés démocratiques.
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Aujourd’hui, 'OCASC propose pas moins de 327 places réparties sur 8 quartiers, toutes reconnues par
Kind&Gezin ou I'Office de la Naissance et de I'Enfance (ONE).

Leopoldsburg

Peutie (40 places)

(56 places)

Zeebrugge
(28 places)

Neder-Over-Heembeek
(48 places)

A Marche
,,,,,,, (51 places)

Le taux d’occupation des creches varie en fonction de leur localisation : certaines créches accueillent plus
d’enfants qu’il ne devrait, alors que d’autres sont en surcapacité.

| capacité | Enfants accueillis |
NOH | 48 54
56 44
Evere | 48 48
24 32
40 41
32 31
51 68
28 20
7 327 338

Source: OCASC, Service Créches, situation 10/2022

Des projets de nouvelles créches sont en cours en accord avec les projets de la Défense comme par exemple
son nouveau quartier et le New Medical Hub a Neder-over-Heembeek et Léopoldsburg, mais aussi en fonction
de I'accroissement des effectifs prévus dans les années a venir.

Des recherches d’accords avec de nouveaux clients sont également prévus si pas déja en cours, comme
I’OTAN, la police, les communes... afin de maximiser les taux d’occupation quand c’est possible.

Afin d’évaluer son offre et au besoin de I'adapter, 'OCASC planifie un benchmark avec les créches de la
Défense en France et des creches privées en Belgique. Un seul mot d’ordre subsiste : le budget doit rester en
équilibre par rapport a la situation actuelle, les co(ts du service ne peuvent augmenter ni pour I'OCASC, ni
pour la Défense.
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5.4.4 L'assurance hospitalisation DKV

L’OCASC agit en tant qu’intermédiaire entre les bénéficiaires et DKV avec qui la Défense a conclu un contrat.
Les conditions tarifaires permises par la prise en charge administrative par 'OCASC présente un réel avantage
pour les collaborateurs de la Défense et leur famille, et une réelle charge de travail pour 'OCASC : chaque
année, ce sont plus de 1.000 nouveaux dossiers qui viennent s’ajouter aux clients existants et +/- 1500
modifications dans les contrats (changement d’adresse, divorce, enfant a charge ou non, ...). La crise
énergétique a amplifié cette charge par les problématiques de paiement des primes allant parfois jusqu’a la
résiliation.

L’objectif du service pour les années a venir est de repenser |'organisation pour se rapprocher encore plus du
client : faciliter les contacts, mieux suivre les paiements, les accompagner dés qu’une difficulté apparait.

5.4.5 Le service social

La mission du service social de I'OCASC est de fournir, a toute personne qui le souhaite, de I'aide et des
informations sous forme d'assistance administrative, de conseils juridiques, de conseils psychosociaux, de
conseils aux autorités et de soutien financier. Ses actions se concentrent donc sur le personnel, leurs familles
et les autorités au sein de la défense.

La médiation familiale a fait I'objet d’un projet pilote en Flandre et a été couronné de succes. Le service social
a donc l'intention dans les années qui viennent d’étendre ce projet en fonction des possibilités en matiere de
ressources humaines. Le service social veut également renforcer et optimiser le soutien aux familles des
membres du personnel en opération, et de mieux préparer a la retraite.

D’un point de vue organisationnel, le service social veut améliorer les processus de travail et tres certainement

ceux en lien avec la Défense, et travaille au lancement d’une assistance numérique.

5.4.6 Les avantages sociaux, culturels et promotionnels

L’OCASC, pour accomplir sa mission de soutien aux membres de la Défense, peut offrir toute une série
d’avantages sociaux, culturels et promotionnels dans de nombreuses catégories qui vont du sport a la culture
en passant par la mode, I'habitat, la location AirBnB, ... Fin 2022, la plateforme proposait 354 offres
différentes, avait vendu un peu moins de 30.000 coupons et fait économiser prés de 165.000 euros a ses
bénéficiaires.

L’objectif du service est bien évidemment de trouver de nouveaux partenaires qui peuvent répondre aux
besoins et envies de ses bénéficiaires, en favorisant les activités culturelles et sportives, et tout
particulierement a I'occasion du 50°™ anniversaire de 'OCASC, mais aussi de participer a I’élaboration d’une
vision sur le statut de vétéran et lui offrir des avantages spécifiques.
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5.5 Les objectifs transversaux

5.5.1 Equilibre financier

L'augmentation structurelle du subside alloué a 'OCASC par la Défense a partir de 2022, attribué au Service
Social et aux créches, permet le financement des dépenses budgétaires des deux secteurs. Ces 2 services seront
gérés de maniére a ne pas augmenter les co(ts, afin de garder I’équilibre avec le subside alloué par la Défense.

Le service Logement, service bénéficiaire de I'OCASC autrefois contributeur a couvrir les pertes d’autres services,
peut ainsi consacrer ses revenus dans l'entretien et la rénovation de son patrimoine, un investissement
nécessaire non seulement pour atteindre les objectifs de développement durable a I’horizon 2050, mais aussi
pour augmenter a terme la rentabilité des logements ainsi rénovés.

Dans ce contexte, les autres services continuent a rechercher activement de nouvelles sources de revenus, des
subsides aupres d’autres partenaires, et des accords avec des clients ou partenaires.

Tous s’emploient également a rationaliser les co(ts dans la mesure du possible.

Comme la Défense envisage de recruter activement dans les prochaines années, il conviendra pour 'OCASC de
rester vigilent quant a la proportionnalité entre les effectifs réels et les subsides alloués. L'OCASC et la Défense
analyseront certainement les possibilités d’emprunts éventuels.

5.5.2  Accroitre la visibilité de 'OCASC aupres des ayants droit

Accroitre la visibilité de 'OCASC reste un objectif majeur de la stratégie puisque les services proposés visent a
I’équilibre entre vie privée et vie professionnelle et constituent un avantage significatif a I'attractivité de la
profession de militaire dans un contexte ou la Défense cherche a fidéliser les effectifs militaires actuels et a
recruter activement. Dans ce sens, un plan de communication est établi annuellement avec I'ensemble des
actions auxquelles I'OCASC participe ou initie.

Le workshop organisé avec la Défense sur la maniére de mieux informer le personnel de la Défense a permis de
lister tous les moyens de communication disponibles.

e Mail e SWAY e BEL ADL e CDASCA/OCASC.be

¢ E-mailing nieuwsb. | ® Réseaux sociaux o Affiches e MIL.be

® E-news e Infostand e Flyers e Webinar

* HR talk e Welcome info e Brochures e Publiciteit/advert.

¢ HR Topic pakket e Set de table

e Narrow casting ¢ Notes

(Evere)
1 - Intéressé 2 - Sollicitant 3 - Sélection 4 - Candidat 5 - actif 6 - Pensionné 7 - Déces
Promo avantages Info sessions OCASC Website OCASC
Infostand Info package Flyers
Mails

+ flyers Permanence
+ affiches psycho-sociale
+ réseaux sociaux KPI : inscriptions webshop
+ MiL.be
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L’objectif est d’accroitre la synergie avec le département Communication de la Défense, d’utiliser au maximum
tous les outils disponibles en fonction de leur pertinence sur la ligne de temps de la vie du militaire de carriere
et des canaux favoris des ayants droit, et de mettre I'accent sur les outils de communication digitaux que les
jeunes affectionnent particulierement.

2022 en chiffres
Facebook Instagram
3.746 followers 617 followers
879 nouveaux 147 nouveaux
107 publications 46 publications

26,6% 23,6%

21,9% % Y
— B2 67 173%
15,3% 15,0%
1,9%
9,1%

- . .
18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65+ 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65+

Un gros effort a déja été fourni au niveaux des info sessions prévues a I’'engagement des candidats. L'impact de
cette action s’est déja ressentie : le nombre des utilisateurs des services de I'OCASC a augmenté principalement
chez les jeunes.

Un autre effort serait a mettre sur la digitalisation des services car elle permet de toucher un plus grand nombre
d’ayants droit.

5.5.3 Modernisation des applications métiers

Le contexte tres concurrentiel du métier de I'IT réduit sur le marché la disponibilité des compétences et impacte
les objectifs de modernisation des applications métiers de I'OCASC.

Le langage de programmation utilisé dans les applicatifs métiers ne sera plus soutenu par Microsoft apres 2026
et les programmeurs formés a ce langage obsolete se font de plus en plus rares.

Pour assurer la continuité des services, |'objectif est de redévelopper ou faire redévelopper I'ensemble de nos
applications. Les besoins des utilisateurs en termes de nouvelles fonctionnalités, liées a I’évolution du travail et
a la digitalisation croissante, seront pris en compte dans ces nouveaux développements.
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6 Annexes
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6.1 Développement des objectifs sous forme de projets

6.1.1 Ladirection générale sociale

6.1.1.1

Mission :
Assistance et information sous forme de soutien administratif, de conseils juridiques, de soutien psychosocial, de conseils aux autorités et de soutien financier. Les
bénéficiaires peuvent a tout moment contacter I'OCASC directement ou par le biais d'un intermédiaire, sous quelque forme que ce soit. Ce soutien ne peut étre

L’aide sociale

apporté qu'avec l'accord des bénéficiaires.

Toutefois, comme la Défense se voit de plus en plus attribuer de missions a I'étranger, I'OCASC a la volonté de s’adapter a cette nouvelle réalité et de développer

des produits et services qui mettent I'accent sur le soutien dans le cadre de ces missions.

Vision :

Etre reconnu comme le point de contact et de référence dans le domaine social, sur la base d'une assistance et d'une expertise de qualité, répondant a un

environnement en mutation.

Les activités sont destinées aux personnes, a leurs familles et aux autorités du secteur de la défense.

Plans et projets sous-jacents :

N° Prj. Projet Objectif (état final souhaité) Chef de Supporting | Groupe
Description Timing projet enablers directeur
DS-S-1 Offrir une médiation Démarche positive en Flandre ou la médiation est connue | 2022 - 2027 | Gestion SSD
familiale gratuite aux du grand public, la Wallonie semble moins avertie des DS-S
bénéficiaires services en médiation
DS-S-2 Guichet unique pour Mettre a disposition un lien internet, un numéro de 2023 Ministre de la
victimes des actes de | téléphone et une adresse mail pour obtenir des Défense +
terrorisme informations SSD
Analyse qualitative et quantitative :
- Quelles questions ?
- Nombre de demandes FR/NL, mail/clic/tél, ...
DS-S-3 Formation approfondie | Apporter un soutien aux bénéficiaires relatif au burn out 2023 SSD
au burn out en croissance
Veérifier si besoin de coachs internes burn out
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DS-S-4 Groupe de travail Conscientiser la hiérarchie militaire sur le théme du 2023 DG H&WB
« Suicide chez les suicide qui est en augmentation chez les jeunes militaires CGG - SSD
jeunes militaires »
DS-S-5 Human Performance Groupe d’experts pour optimaliser et augmenter la force 2023-2024 DHR
Program mentale et physique Défense
DS-S-6 Deradicalisering Groupe de réflexion — forum socio-préventif sur le théeme 2021 - 2027 Inspectorat
de la déradicalisation Général
DS-S-7 Guide pour le militaire | Concevoir et distribuer un document reprenant toutes les | 2023 DG H&WB
blessé informations nécessaires en cas de blessure + SSD
DS-S-8 Entretien Dans le cadre des missions a I'étranger, offrir aux 2023 DG H&WB
pre-deployment et militaires qui partent un entretien avant le départ et un sas La Défense
sas de décompression | de décompression a leur retour avant de rejoindre leur donne le GO
famille
DS-S-9 Coffret de jeux pour Développer un ensemble de jeux, livres, gadgets, etc... SSD
enfants pour les enfants a partir de 9 ans des militaires qui partent
en mission a I'étranger
DS-S-10 | Assistance numérique | Projet sur une nouvelle méthode de travail sur I'assistance | 2023-2025 DI-I Groupe
numérique de projet
Achat de nouveaux matériels et logiciels NWow
DS-S-11 Déménagement Préparer le déménagement dans les nouveaux quartiers 2023-2027 Logistique
d’Evere OCASC et
Défense
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6.1.1.2

Mission:

Le soutien familial

Organiser les creches et développer des actions au profit de I'accueil des enfants.

Vision:

Développer un business model soutenable qui fait appel, si possible, aux interventions de Kind en Gezin (K&G), I'Office de la Naissance et de I'Enfance (ONE) et

d’autres partenaires éventuels.

Organiser des créches et assurer de maniere réguliére I'accueil, en dehors du milieu familial, d’enfants de 0 a 3 ans.

Offrir un accueil de qualité conformément a ce qui est recommandé par les institutions officielles compétentes en la matiere.

Elaborer et appliquer un projet “accueil enfants pour tous’ via des initiatives propres a I’'OCASC et/ou la facilitation de recherche de solutions alternatives en accord
d’une part avec les directives communautaires, et d’autre part en concertation avec le personnel et la clientele en tenant compte de la situation familiale spécifique

des membres du personnel de la Défense.

Aider les parents a trouver des solutions d’accueil durant les vacances scolaires pour les enfants de 3 a 12 ans.

Assurer une communication et une information permanente aupres de la clientéle potentielle.

Projets et planning:

des creches existantes de Neder-over-
Heembeek, Zeebrugge et Leopoldsburg, ...

Détermination du nombre de places d’accueil
nécessaires

fonction de la
réalisation du nouveau
quartier de la Défense
et du New médical
Hub a Neder-over-
Heembeek, Zeebrugge
et Léopoldsburg)

réalisation de
l'infrastructure
DS-C pour
laménagement et
gestion des enfants

Nr Prj. Projet Objectif (résultat souhaité) Project Lead Supporting | Steering
Description Timing enablers Group
DS-C-1 Creche Etude pour la nouvelle créche d’Evere 2025 - 2027 (En Défense pour la MRC&I
Evere Réorganisation - aménagement - bénéficiaires | fonction de la fin des réalisation de
Détermination du nombre de places d'accueil travaux) l'infrastructure
nécessaires DS-C pour
laménagement et
Recherche d’accords avec d'autres gestion des enfants
partenaires a un tarif adapté
DS-C-2 Creches Etude des projets de création/renouvellement 2025 - 2028 (En Défense pour la MRC&lI
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DS-C-3 Réseau Examiner les possibilités d’aide aux parents 2021 - 2023 DS-C DS-H
de pour chercher une créche et intervention Les
créches financiére en fonction des moyens financiers quartiers
disponibles militaires
visés par le
Projet pilote de Point of Contact (‘POC’) a projet
Florennes. Mise en place et suivi d’'un réseau (Florennes
de creches partenaires => collaborateur en phase
supplémentaire nécessaire de test)
A étendre a d’autres régions apres une
évaluation favorable
DS-C-4 communic | Améliorer la visibilité des créches aupres du 2022 — 2028 DS-C En
ation personnel de la Défense => présentation aux collaboratio
nouvelles recrues, flyers, réseaux sociaux n avec le
service
Infocom
(DE-R) et
média de la
Défense
DS-C-5 Recherch | Recherche d'accord des créches 2022 - 2028 DS-C : contacts En
es de communales/privées pour avec les communes | collaboratio
places La ou 'OCASC a des creches, « louer » des pouvant étre n avec la
places payantes aux institutions intéressées intéressées Défense
La ou 'OCASC n’a pas de créches, avoir des MOD : injonction
accords pour avoir des places prioritaires pour aux commandants
le personnel de la Défense de province et de
quartier pour avoir
des accords avec
les créches de leur
région
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6.1.1.3 La direction logistique

Mission:

La Direction Logistique est responsable, au sein de I'OCASC, d’une prestation de services logistiques de qualité. Elle assure un support direct ou indirect al’'ensemble
du personnel de ’'OCASC. Dans des cas exceptionnels, elle peut aussi prester des services pour des personnes extérieures (p.ex. le président du CG, les commissaires
du gouvernement, le personnel de sélection de Travaillerpour.be). L'efficience, la satisfaction de la clientele et la fonctionnalité sont les principaux objectifs
poursuivis. Il sera en tout état de cause tenu compte des directives de la hiérarchie.

Vision:
Cette prestation de services est assurée de maniere efficace, efficiente et orientée vers le client au moyen de différents services :

- Service Achats

- Accueil

- Service Technique / Transport
- Service Secrétariat

No Projet Objectif (résultat souhaité) Project | Supporting | Steering
Proj. Lead enablers group
Description Timing
DC-L-1 | Digitaliser et optimaliser Externalisation du courrier entrant : un test est réalisé avec | 2023 DC-L DC-I
les taches du secrétariat le fournisseur de la Défense. QUADIENT (IGUANA)
DC-L-2 | Digitaliser et optimaliser Externalisation de I'archivage du courrier 2023-2024 | DC-L DC-l
I'archivage
DC-L-3 | Inventaire mobilier de Effectuer I'inventaire du mobilier existant pour ensuite le 2024 DC-L DC-F
bureau stocker ou le vendre
Acheter le mobilier nécessaire au NWOW si nécessaire
DC-L-4 | Gérer le parc automobile Leasing véhicules DC-L
de matiere optimale
DC-L-5 | Digitaliser le courrier 2023-2024 | DC-L DC-l
entrant postal
DC-L-6 | Organisation de Cahier des charges ou appel a un contrat cadre pour les 50 | 2023 DC-L DE-R CODIR
I'anniversaire de 'OCASC ans de 'OCASC
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6.1.1.4 Ladirection du personnel

Mission :
L'attraction, I'affectation, la motivation, la récompense et le développement durables du personnel afin de réaliser de maniere efficace et efficiente les missions
de la OCASC dans son ensemble et des différents départements individuellement et ce dans le cadre des ressources disponibles.

DS-H a une fonction interne au sein de la OCASC basée sur 3 domaines de travail : gestion, supervision et conseil des différents départements et de la direction
(niveau macro) et du personnel (niveau micro), en plus du département des ressources humaines, dans le cadre de la planification stratégique et de la gestion de
I"OCASC.

Vision :
DS-H vise a créer les lignes directrices et les avantages d'un environnement de travail inspirant et efficace, et a faire en sorte que le travail se poursuive. Le bon
fonctionnement de I’'OCASC et la mise en réseau des différentes institutions et des médias sont facilités.

La consultation est un processus transparent et correct, basé sur les connaissances individuelles et collectives des organisations et des médias. Chaque département
et membre du personnel du OCASC travaille sur des projets communs et individuels et explore différents domaines d'expertise dans lesquels ils peuvent fournir
et créer des services. DS-H crée un cadre dans lequel les professionnels peuvent utiliser leurs talents et apprendre les uns des autres, afin qu'ils soient motivés
pour donner le meilleur d'eux-mémes chaque jour. Cela facilitera le travail des institutions - et aussi de I'OCASC.

Dans I'exercice de leurs fonctions, les managers de DS-H s'efforcent de maintenir une approche forte et ouverte aux besoins de leurs collegues. lls doivent donc
pouvoir compter sur une intégrité fondée sur les principes suivants :

- Fiabilité. Les informations fournies par le personnel sont de la plus haute importance pour qu'elles soient traitées avec soin. Cela nécessite une formation
spécifique pour le personnel de DS-H. La seule facon de s'assurer que vous pouvez le faire est d'utiliser le panneau de contréle central. Les informations
détaillées sur les personnes et les informations spécifiques sur les personnes de I’'OCASC nous obligent a vous informer et a veiller a ce que ces services soient
fournis. Nous estimons que ces informations sont conformes au GDPR.

- Indépendance. Dans ce contexte, nous nous efforcons de traiter efficacement les affaires et de gérer correctement les procédures. Cela repose avant tout sur
le principe de neutralité et de transparence : toutes les procédures sont toujours accessibles aux médias (intranet, communications). Nous nous engageons a
ce que tous les employés soient traités équitablement, indépendamment de leur poste, de leur grade, de leur sexe, de leur religion, de leurs liens familiaux,
etc. Nous ne prenons pas de position pour ou contre une partie quelconque lorsque nous agissons en tant qu'avocat. Deuxiemement, nous sommes toujours
objectifs : DS-H ne prend pas de décisions basées sur des faits, ni sur des opinions, ni sur des points de vue personnels. C'est le seul moyen de s'assurer que les
procédures sont correctement appliquées.
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- Professionnel. Le gestionnaire du DS-H est responsable du suivi de ses taches et de ses activités, afin de garantir une bonne gestion des dossiers et des
informations. Il possede une certaine expertise dans son domaine, ce qui renforce la qualité du service. Nous savons comment le travail est fait dans
I’organisation et comment il peut étre fait. Si un collegue ne peut pas vous aider, contactez un collegue qui le peut.

Nous nous efforgons de garantir I'efficacité de nos services et de les améliorer si nécessaire. Nos procédures peuvent étre consultées sur l'intranet, y compris
dans les différents départements. Nous proposons de mettre a jour ces procédures afin que tous les membres de I'OCASC puissent obtenir les informations
correctes.

- L'accent est mis sur le client. Ce service est essentiel pour tous. Il est donc important pour le membre DS-H d'informer tous ses collégues avec respect et vice
versa. Chaque employé de I’OCASC a des besoins spécifiques et consulte DS-H pour obtenir le soutien nécessaire. Nous offrons un service personnel, transparent
et fiable afin que le contact soit constructif et que les besoins de I'utilisateur soient satisfaits dans la mesure du possible. Le contact avec DS-H doit étre réalisée
de la meilleure fagon possible.

Plans et projets sous-jacents :

No Projet Objectif (résultat souhaité) Chef de | Supporting | Steering
Proj. projet enabler group
Description Timing
DS-H- | Recrutement dynamique et Déployer les personnes ayant les Continu DS-H Selor,
1 proactif tenant compte des compétences adéquates aux postes et Défense,
nouvelles missions de fonctions nécessaires a la réalisation VDAB,
OCASC des (nouveaux) objectifs de TOCASC en Actiris, Le
temps utile. 2023 Forem
Ecrire les job descriptions
DS-H- | Stimuler I'image de marque la publication systématique des offres Continu DE-R, Selor
2 de I'employeur d'emploi sur les réseaux sociaux
DS-H- | Mettre davantage l'accent sur | Renforcer les compétences nécessaires DS-H OFO, DR
3 le développement du au sein des RH Continu partenaires
personnel basé sur les externes le
compétences Développer une politique stratégique de cas échéant
formation / développer une politique de
formation permanente en tenant compte
de tout nouveau besoin
Attention aux programmes
d'encadrement intermédiaire et de
leadership "e-leadership" (voir aussi
NWoW)
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DS-H- | Attirer et retenir Analyse des compétences existantes et | 2023 Audit

4 suffisamment de personnes manquantes. Elaborer les profils de
compétentes dans le compétences
département des RH Choix de la formation/recrutement/

recrutement d'une expertise externe
(avec transfert de compétences)
DS-H- | Développer une gestion Optimiser le transfert de connaissances | 2023 Coopération
5 efficace des connaissances Ne pas laisser les connaissances en matiere
spéciales se perdre : analyse des d'audit
connaissances existantes et informatique
manguantes

DS-H-6 | Poursuite de I'optimisation Simplification administrative : 2023 Coopération

des processus RH Lister les updates a optimaliser en matiere
Optimaliser le processus des « frais de de services
représentations » informatique
s avec des
partenaires
informatique
s externes
DS-H-7 | Développement d'un NWoW | Travail sans papier, travail flexible, continu services
télétravail, travail différent, travail axé divers OCASC
sur les résultats ...

DS-H-8 | L'introduction d'initiatives Initiatives visant a promouvoir un 2024 DR
vertes pour promouvoir un équilibre sain entre vie professionnelle Service de
environnement de travail et vie privée prévention
sain Garantir un environnement de travail Empreva

moderne, accessible et mobile. BOSA
participer a des enquétes sur le bien-
étre et élaborer un plan d'action

DS-H-9 | Examiner la possibilité participer au réseau RH continu Défense -
d'éventuelles synergies RH BOSA -
avec d'autres institutions autres

FPS/IONs - ...
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6.1.2 Ladirection générale commerciale

6.1.2.1

Mission :

La direction des vacances

Encourager, faciliter et organiser des voyages, des séjours de vacances et des activités sportives en Belgique ou a I'étranger.

Vision :

Le maintien du caractere social des séjours dans les centres en Belgique et des vacances de jeunes pour les enfants de tout le personnel de la Défense, avec un

soutien financier pour ces activités.

Un large éventail de produits sociaux, sportifs et culturels provenant de sources commerciales, dont I'impact financier est important. Un effort est également fait

pour offrir une gamme durable et écologiquement saine.

N° Proj.

Projet

Objectif (résultat souhaité)

Chef de
projet

Support
enabler

Steering
group

Description

Timing

DC-V-1

Remplacement des
logements dans le centre

Remplacer les logements
"inhabitables” par des logements
"mobiles". Il s'agit de Tiny Houses, de
caravanes résidentielles, ..... Les
centres suivants sont concerneés :
Koksijde - Lombardsijde - Spa —
Senonchamps. Le projet Lombardsijde
est en cours

2023-2028

DC-V

Défense
(crowdfunding)
DC-F

CODIR

DC-V-2

Rénover les logements
existants dans les centres
si le remplacement n'est
pas possible

Modernisation des logements
existants pour améliorer le confort.
En consultation avec un architecte.
Le projet de rénovation des salles de
bains Mess Continental est en cours,
de méme que le remplacement d'un
certain nombre de toits a Koksijde et
Lombardsijde

2023-2028

DC-V

DI-W

CODIR

DC-V-3

Numérisation des centres

Installer le WIFI dans tous les centres
propres

2023 -2028

DC-V

Plan Stratégique 2023-2028

35.



Situation actuelle : le projet Mess
Continental
DC-V-4 | Elargir la gamme de Gestion du Club Prince Albert a 2023-2028 CDSCA
produits et de services de | Bruxelles en ce qui concerne la MRC&I
I'entreprise gestion hoteliere au plus tot le SMC
01/01/2025
Actuellement, en phase d'études et
travaux d’exécution
DC-V-5 | Renouveler la gamme de | A cOté des propres centres, proposer | 2023-2028 | DC-V DE-R
produits nationaux et des produits qui sont rentables en les
étrangers évaluant en permanence.
L'’OCASC suivra également les
tendances actuelles et futures du
secteur du tourisme.
DC-V-6 | Elargir I'offre de En coopération avec des partenaires 2023-2028 DS-C
voyages/camps pour les privés ou avec des partenaires CLIMS Zie ook
jeunes DS-C-4
(Avantages@Défense)
DC-V-7 | Modernisation de la Disposer d'un outil de réservation en 2023-2028
méthode de réservation ligne moderne

Plan Stratégique 2023-2028

36.



6.1.2.2

Mission :

Répondre aux besoins spécifiques des bénéficiaires en matiere de logement, y compris la location de logements, I'achat et la vente de logements et la gestion des

La direction Logement

baux et des loyers/tarifs.

Vision :

Permettre a I'ayant droit de disposer d'un logement, adapté a sa famille, dans la région ou il travaille, dans les meilleurs délais.
Mettre les informations a la disposition des candidats et des locataires et numériser les procédures.

Préserver le patrimoine grace a une rénovation compléte en tenant compte des objectifs climatiques et de la durabilité énergétique.
Vendre les maisons et les terrains dans des régions ol la demande de logements a fortement diminué.

Valoriser le travail des gérants, par une concertation réguliére et par |'accroissement de leur autonomie (description de fonction claire, élaboration d'un Service

Level Agreement (SLA), assurance hospitalisation éventuelle, ressources informatiques, etc.)
Construire (ou acheter) des logements la ou la demande est constante a long terme (en consultation avec la Défense).

No Projet Objectif (résultat souhaité) Project Supporting | Steering
Proj. Lead enablers group
Description Timing
DI-L-1 | Améliorer le service aux clients Description et amélioration du 2023 DI-L DI-1
processus et des procédures
d'attribution des logements.
Révision des régles d'attribution | 2023
des logements.
Préparer une charte du client. 2023
DI-L 2 | Elaboration d'un plan directeur Elaborer une vision, une 2023-2032 | OCASC+
pour la rénovation, I'achat et la stratégie et une mise en ceuvre Défense
vente de logements. en collaboration avec la
défense.
DI-L-3 | Permettre une identification plus Mettre les données disponibles | 2024-2025 | DI-L DI-1
rapide, plus facile et plus précise | dans les bases de données
des titulaires de droits authentiques (HRM@Defence,
Registre national, ...) a la
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Permettre la mise a jour disposition des gestionnaires de
automatique des données dossiers.
relatives aux clients. Mise en place d'une interface
avec les différentes applications
du CDSCA.
DI-L-4 | Poursuivre la numérisation et Numérisation des documents en | 2024 DE-R
I'extension des informations sur le | ligne
site web concernant les locations.
DI-L-5 | Mettre en ceuvre le plan de vente | Mise en place d'un processus 2023-2024 | DI-L DI-W SMC
nécessaire au financement de de coordination avec le DI-W.
nouveaux projets
DI-L-6 | Valoriser le travail des gérants. Organiser des consultations Permanent | DI-L SMC
individuelles régulieres
Améliorer la communication entre | Préparer et publier les lignes
'OCASC et le gérant directrices pour les gérants. 2024
Mettre a disposition des Fournir les ressources 2023
ressources nécessaires aux informatiques nécessaires
gérants (smartphone, ordinateur
portable et tablette)
DI-L-7 | Analyser la possibilité de réviser Analyse comparative et 2023-2026 | DI -L DI-W
les loyers en fonction des prix du | estimation
marché et apres des rénovations
importantes.
DI-L-8 | Elaborer un plan de transfert des | Registre des rues 2023 La La défense | CDSCA
routes aux autorités municipales. défense MRC&lI
DI-L-9 | Réduire la proportion de Mise en place d'un processus 2023-2026 | DI-L DI-W
logements vacants de coordination avec le DI-W
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6.1.2.3 Ladirection travaux

Mission:
Entretien et rénovation du parc immobilier, construction de nouveaux logements, mise en conformité des batiments dans un souci de durabilité et d’attractivité.

Vision:
Grace a un renouvellement et une rénovation constants, nous essayons de continuer a fournir des maisons/appartements préts a étre loués (situés a proximité de
grands complexes militaires/casernes) qui sont proposés a la location (a des clients (principalement des militaires)) a un tarif social.

La situation du patrimoine de logements

Propriétaire Logements Age moyen Voiries
OCASC 2.257 1964 215
Défense 943 1953 330
Publiques 2.655
3.200 3.200

Il existe plusieurs manieres d’évaluer les frais d’entretien nécessaire pour maintenir le parc de logements attractifs
il est considéré que le ratio de 4% de la valeur comptables des biens doit étre le montant des budgets de rénovation et d’investissement.

- Environs 500€/m? chaque 10-15 ans
Quelle que soit la méthode de calcul, il faudrait donc entre 8 et 10 millions d’euros par an pour entretenir le patrimoine.

Le montant annuel investit en rénovation devra étre revu.
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No Projet Objectif (résultat souhaité) Project | Supporting | Steering group
Proj. Lead enablers
Description Timing
DI-W-1 | Toitures Le vieillissement nécessite parfois d'importants Permanent DI-W
travaux de réparation
Dans la mesure du possible, une combinaison
d'isolation et de rénovation est effectuée
DI-W-2 | Electricité Mise a jour des circuits/installations électriques Permanent DI-W
existants
Si nécessaire, renouveler I'électricité dans la
maison (entiere)
DI-W-3 | Energie Poursuivre le passage du mazout au gaz, Permanent DI-W
compteurs individuels au lieu de compteurs
communs.
Sanitaire: pour des raisons écologiques, évoluer
vers un équilibre entre douches a l'italienne et
baignoires
DI-W-4 | Déconnexion des réseaux Le transfert des routes de la Défense vers des Permanent DI-W MRC&I
électriques existants (mil.) | communes nécessite des ajustements OCASC
importants.
DI-W-5 | Certificat amiante a partir | Obligation Iégale
de 2022
DI-W-6 | Réorganisation du service | Fait: organigramme publié 2021 Réalisé
DI-W-7 | Coordination entre le Mise en place de réunions d’alignement DIW-DI-L 2021-2022 DI-W DI-L
service travaux et logement | Possibilités d'utiliser WeTransfer ou un autre outil DC-I
pour les photos : accessibilité dans un dossier
commun DI-L DI-W
DI-W-8 | Autonomie des gérants Révision des montants autorisés pour petits travaux | 2022-2023 DC-J
Révision du modele 17
DI-W-9 Mise en place d’'une cellule | Description des taches de la cellule d’étude : Fait 2021 DS-H
d'étude Réalisé
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6.1.2.4 Ladirection informatique

Mission:

Initier et accompagner la transformation digitale de 'OCASC. Viser une utilisation ‘paperless’ dans le cadre du NWoW. Rationaliser Iutilisation de I'existant.
- Gestion des Systemes: Serveurs, Stockage, Réseaux, Sécurité, Backup, DRP, ...

- Gestion des applicatifs métiers: Analyses, développement, maintenance, mis a jour, ...

- Aide a l'utilisateur final.

Vision:

- Digitalisation plus grande

- Utilisation plus pertinente de I'existant
- No paper, no print, green IT

- Go to the New Way of works

No Projet Objectif (résultat souhaité) Project Supporting | Steering

Proj. Lead enablers group
Description Timing

DI-I-1 | Relations Défense Conserver la mise a disposition des

infrastructures informatique de base
niveau de la défense afin d'y
implémenter la solution numérique de
notre institution.

DI-I-2 | Accroitre les partnerships - Faire gérer les solutions de sécurité :
dans des domaines de plus virus, mail, sandbox, encryption, DLP,
en plus spécialisés. proxy, par des partenaires

- Implémenter une solution numérique
de courrier entrant.

- Mettre en place une vraie gestion
documentaire externalisée.

- Eventuellement hoster nos
infrastructures DataCenter en dehors
des batiments de la défense (Datacenter
de Smals, ...)
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DI-I-3 | Redévelopper les Le langage de programmation utilisé
applications métiers internes | dans nos applicatifs métiers est vieillot.
dans des langages plus Microsoft ne soutient plus ce langage
actuelles et profiter de cette aprés 2026
opportunité pour refaire une Nous devons redévelopper ou faire
analyse exhaustive des redévelopper I'ensemble.
besoins de chaque service
DI-I-4 | Mettre en ceuvre le projet de | - Chaque utilisateur doit avoir acces a 2023-2024
déménagement et son New un systéeme de vidéoconférence intégré
Way of Work. avec son laptop et son smartphone.
- Chaque utilisateur doit posséder un
smartphone intégrer a la solution laptop.
- Fournir des casques audio de qualité.
- Fournir pour chaque utilisateur un
écran et un clavier qu'il peut utiliser chez
lui dans le cadre d’'un homeworking
grandissant.
- Passer d’'une solution Office on
premise vers des solutions Cloud
(Suivant les budgets, choisir les features
désirés)
DI-I-5 | Mise en place d'une base de | Analyse des besoins des services 2023-2024 DC-V
données clients opérationnels DI-L
Développement DKV
Regrouper les fichiers clients dans une DI-W
base de données unique pour répondre
aux directives Only Once et unifier la
gestion
DI-I-6 | Numérisation du courrier 2023-2a24
entrant
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6.1.3 La direction financiere

Mission:

Vision:

- Digitalisation: digitalisation automatique au niveau des factures.
- Plan comptable: garder notre propre plan comptable
- Renforcement de I'effectif comme prévu au niveau du plan de personnel (également renfort suite au départ de Mr OPLIEGER)

No Proj.

Projet

Objectif (résultat souhaité)

Project
Lead

Supporting
enablers

Steering
group

Description

Timing

DC-F-1

Dette clients

Diminuer notre dette clients en
améliorant le suivi

Permanent

DC-F-2

Fournisseurs

Respecter le timing ‘paiement des
fournisseurs’

Analyser la possibilité de payer les
factures de moins de 1000€ plus
rapidement.

2021

CODIR

DC-F-3

Financement

Augmenter les recettes /diminuer les
dépenses via différents

moyens (Révision des préts
hypothécaires, accord avec le privé,
comptabilité analytique)

DC-F-4

Financement

Analyser la possibilité de crowdfunding
pour des projets précis

2022

DC-V
DE-R

DC-F-5

Monitoring

Monitoring mensuel eBMC (existant) +
monitoring trimestriel Interne
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6.1.4 Ladirection du service juridique et contentieux

Mission :
Les autorités judiciaires sont responsables du travail des autres autorités, ce qui signifie qu'elles doivent se concentrer sur leurs activités.

Vision :
Le service juridique traite les plaintes des plaignants d'une maniére qui est souvent trés colteuse pour le plaignant, mais qui ne releve pas nécessairement de la
responsabilité de I'OCASC. Il en va de méme pour le traitement des dossiers déja gérés par 'OCASC.

La division Assurances du service juridique s'efforce d'assurer de maniére adéquate les risques auxquels la OCASC est confrontée dans le cadre de ses activités et
de résoudre les sinistres d'une maniere satisfaisante pour toutes les parties.

Le service des Marchés Publics s'efforce de faire en sorte que les besoins qui lui sont soumis soient satisfaits de maniere intégre et légale, en tenant compte des
exigences techniques du service demandeur.

Non Proj. | Projet Objectif (résultat souhaité) Chef de | Supporting | Steering group
projet enablers
Description Timing
DC-J-1 Récupération Recouvrement rapide des dettes sans créer de DC-J
dettes supplémentaires
DC-J-2 Litiges locatifs Résoudre les litiges locatifs de la maniére la plus DC-J DI-W
sociale possible DI-L
DC-J-3 Défense de TOCASC En collaboration avec les avocats, défendre au DC-J

mieux les intéréts de I' OCASC lorsque celle-ci est
poursuivie en justice.

DC-J-4 Assurer ' OCASC Garantir que la plupart des risques sont couverts de DC-J
maniére adéquate sans payer des primes
extrémes.

DC-J-5 Achats/marchés publics Veiller a ce que les besoins évalués par le DC-L ou DC-J DI-W CODIR
le DI-W a plus de 8 500 euros soient satisfaits de DI-L
maniére correcte, intégre et Iégale. DC-V
DC-J-6 Conseils juridiques fournir des informations et des conseils sur les DC-J
problémes et les questions présentés afin que le
demandeur puisse poursuivre son travail et prendre
des décisions sur la base d'informations complétes
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6.1.5 Services et directions directement rattachés a I'AG

6.1.5.1 Le département des relations publiques
6.1.5.1.1 Assurance hospitalisation (DKV)

Affectation : (A.R. 31/10/2019)

Agir en tant qu'intermédiaire entre les bénéficiaires et la compagnie d'assurance avec laquelle le ministére de la défense ou un organisme sous |'égide du ministre
de la défense a conclu un contrat.

Vision (apergu) :

Créer un service ol le bénéficiaire occupe une place centrale : le bénéficiaire peut obtenir facilement et rapidement les informations et I'aide dont il a besoin
sans avoir a fournir beaucoup d'efforts.

Non Prj. |Projet Objectif (état final souhaité) Chef de projet |Supporting |Steering
Description Timing enablers Group
DKV-1 Services : analyse des Seulement si la Défense ajoute ces

possibilités d'extension de |extensions via le contrat d'assurance
I'assurance hospitalisation, |hospitalisation existant pour le personnel
par exemple la couverture |actif de la Défense avec la DKV.

des soins dentaires, les
soins ambulatoires,...

DKV-2 Update Application Faire les améliorations sur application 2023
développée en 2021
DKV-3 Contacts clients Faciliter les contacts avec les clients :

repenser a la structure 1¢ ligne, 2eme
ligne, face2face

DKV-4 Paiement des factures Repenser I'organisation pour mieux
suivre le paiement des factures
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6.1.5.1.2 Le département des relations publiques

Vision (apergu) :

Dans l'intervalle, la communication doit viser a diffuser le nom de I'organisme et/ou la connaissance de 'OCASC auprés des bénéficiaires et surtout auprés des
jeunes/nouveaux recrues. Ceci en consultation avec la Défense.

En outre, pour les taches assignées, il faut s'efforcer de fournir la meilleure qualité de service possible dans la fourniture de toutes sortes de prestations, de
bien-étre, de sport et de culture, etc. et, a cette fin, il faut également adapter la communication, en prétant attention a la poursuite de la numérisation et a la
mise en ceuvre de nouveaux

Prj. N°

Projet

Objectif (état final souhaité)

Chef de
projet

Supporting
enablers

Steering
group

Description

Timing

DE-R-1

Optimiser la

communication

Améliorer la qualité de I'offre via les différents canaux
de communication interne : site web, intranet, médias
sociaux, bulletins d'information numériques,
formulaires numériques, publications, etc.

- Besoin de I'INPUT des différents services !

Permanent

DE-R

DE-R-2

Synergie
Défense

Réaliser/développer des synergies ponctuelles avec la
Défense - Acces aux e-news, EDT, HRM, réseaux
locaux, affichage dans les quartiers.

- Tenue des réunions DELCOM (composantes,
StratCom, CoGest,...)

Permanent

DE-R

DELCOM

DE-R-3

Disposer d'un rapport annuel au cours du premier
semestre de chague année.

Permanent

DE-R

CODIR

DE-R-4

Prise en compte des résultats de I'enquéte de
satisfaction : mise a jour de la brochure de vacances,
affichage dans les quartiers, etc.

Permanent

DE-R

Tous

CODIR

DE-R-5

Jeunes

Augmenter la visibilité sur les réseaux sociaux pour
attirer les jeunes et suivre I'impact avec la mise en
place des KPI's

DE-R-6

Réalisation d'une enquéte sur les valeurs
Autres enquétes ad hoc

2023

DE-R
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DE-R-7

Accroitre le
bien-étre

L'OCASC participe aux initiatives de la Défense en
faveur des militaires en service régulier (sécurité
routiere, diversité, projet naissance, etc.).

Permanent

DS-S

DE-R-8

En opération : offrir des opportunités de loisirs par le
biais d'un éventuel sponsoring de partenaires web ou
d'un budget propre.

Permanent

DS-S

DE-R-9

Pour la famille : aide structurée pour des " cadeaux

d'attention " pour les membres de la famille de Mil in
Ops ou lors de 'organisation de réunions de famille

(en ligne/physique)

Permanent

DS-S
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6.1.5.1.3 Avantages sociaux, culturels et promotionnels

Mission :
Fourniture d'avantages spécifiques et collectifs de nature sociale, culturelle, sportive et promotionnelle.

L’OCASC peut accomplir toute autre tache de nature sociale ou culturelle a la demande du ministre de la Défense ou du comité de gestion.

L’OCASC peut, aux fins de I'accomplissement de sa mission, soit créer et gérer les structures nécessaires ou reconnaitre et soutenir des organisations existantes
associations / sociétés, ou conclure des contrats avec des tiers.

Vision :
Pour les missions attribuées, I'objectif est de fournir la meilleure qualité de service possible dans la fourniture de toutes sortes de prestations, de projets sociaux,
de sports et de culture, etc.

Prj. N° Projet Objectif (état final souhaité) Chef de | Supportin | Steering
projet g enablers | group
Description Timing
DE-R-11 Encourager les En offrant des rabais, en encourageant la Permanent
expériences participation aux activités internes et externes.
culturelles et - Test "Endered" 2021
sportives
DE-R-12 Avantages Trouver de nouveaux partenariats Permanent
commerciaux et
promotionnels
DE-R-13 Une attention particuliere est accordée au Permanent
patrimoine militaire historique - Breendonk, KLM,
Bastogne, ...
DE-R-14 Stimuler l'intérét pour les événements culturels Permanent
internationaux (Expositions universelles, Capitales
de la culture, Europalia, etc.)
DE-R-15 Obtenir des remises en ligne en coopération avec | Permanent
le(s) touropérateur(s).
DE-R-16 Vétérans Participer a I'élaboration d'une vision sur le statut MOD DS-S + MOD
de vétéran et les avantages liés au statut Défense
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6.1.5.2

Mission:

Suivi continu et évaluation périodique de la mesure dans laquelle les lignes d’action de I'OCASC sont réalisées via les objectifs stratégiques et opérationnels

L’audit interne est une activité indépendante et objective de soutien a 'administration générale qui donne une assurance sur le degré de maitrise des procédures

L’'audit

internes et qui apporte des conseils en vue de renforcer les processus

Vision:

L’audit interne veut devenir une activité performante doté du souci de répondre aux attentes de la Direction générale et d’autres parties prenantes, qui adhere
aux normes professionnelles internationales de I'audit interne de I'llA (Insitute of Internal Auditors) ainsi qu’aux critéres de performances reconnues par la
profession. De la sorte, I'audit interne peut étre un partenaire et un conseiller fiable capable d’exercer un role moteur dans I'amélioration des processus et

contribuant, grace a ses conseils et recommandations a la réalisation des objectifs de I'organisme.

N°Proj. | Projet Objectif Project | Supporting | Steering
lead enabler group
Description timing
A-1 Analyse des synergies avec le 2022 AG
ministere de la Défense et avec
le Service Fédéral d’Audit
Interne
A-2 Elargir les audits a d’autres Introduire dans le plan d’audit au 2022 CODIR
types d’audit moins un audit de performance et
de qualité chaque année.
Formation a la qualité des
auditeurs
A-3 Réaliser une analyse de risques | Formation a I'analyse de risque 2022 CODIR
pour différents processus dans
chaque service
A-4 Rédaction d’'un plan d’audit qui Priorisation des risques par l'audit | 2023 CODIR
tient compte des risques. interne et agir sur les risques les
plus élevés en impact et en
probabilité
Faire de sorte qu'’il n’y ait pas de
service qui reste non audité
pendant plusieurs années alors
gue d’autres le sont au moins une
ou deux fois par an
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6.1.5.3 Le conseiller en prévention

Mission :

Contribuer au développement en toute sécurité et sain de tout le personnel du OCASC par un soutien basé sur la confiance. La création d'un bon environnement
de travail est un gage de confiance, de fiabilité et de fierté dans le travail. Etre ouvert a toutes les formes de contribution est la clé pour filtrer les éléments parasites
par une analyse critique. L'entreprise met I'accent sur la qualité, la neutralité et le service. A la lumiére du cadre légal et de I'expertise de I'organisation, nous
examinerons l'approche générale de I'OCASC et de ses membres.

N° Projet de mise en ceuvre Objectif (résultat souhaité) Project Supporting  |Steering

Projet Description Timing lead enabler group

Pr-1 Politique : Evaluation des mesures et des Elaboration d'une 2022-2023 CODIR
procédures par rapport & une vision politique vision stratégique

générale de l'organisation dans le domaine de la
sécurité et du bien-étre.

Pr-2 Accueil : élaborer des procédures d'accueil des |Le suivi de DS-H CODIR
nouveaux arrivants (temporaires) afin qu'ils l'application correcte
disposent de toutes les informations nécessaires |des procédures doit
en matiere de sécurité et de bien-étre et qu'ils également étre
connaissent les procédures qui s'appliquent a assuré par le DH
eux dans le cadre de leur travail.
Pr-3 Education et formation : Fournir une formation DS-H CODIR
suffisante pour effectuer le travail en toute formation
sécurité ou pour soutenir la politique de sécurité.
Pr-4 Equipement de travail : Inventaire des ['utilisation Coopération |CODIR
équipements de travail. Elaboration d'analyses d'équipements de avec CODIR
de risques. Sécuriser les équipements de travail, |sécurité etles
éliminer les risques. utilisateurs.

Budget pour la
modernisation
des
équipements
de travail.

Pr-5 Matériaux, produits et préparations : Inventaire Inventaire CODIR
des nouveaux produits. Elaboration d'analyses
de risques. Contrdle du stockage et de
I'utilisation. Elimination maximale de I'utilisation
de produits dangereux.
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Pr-6

Procédures d'urgence - Examens Premiers Soins

Mise a jour et regroupement de toutes les
procédures d'urgence. Evaluation et test par le
biais d'exercices. Formation des secouristes de
I'entreprise, des responsables de I'évacuation et
des premiers intervenants.

Structurer la formation Demander la défense
pour une inclusion compléte dans leur offre de
formation ou une séparation compléte.

Défensive

CODIR

Pr-7

Surveillance médicale : Améliorer la coopération
avec Empreva pour I'organisation de la
surveillance médicale

PR-8

Santé psychosociale : développer, appliquer et
mettre en ceuvre une approche préventive de la
santé psychologique des professionnels de la
santé. Sensibilisation aux outils disponibles.
Travailler & une culture du bien-étre

Formation.
Campagnes de
sensibilisation.
Recourir a
I'expertise

2023

CODIR

PR-9

Elaboration d'un processus de crise

publication

2021

CODIR
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6.2 Lettre de mission
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6.3 Reésultat du workshop oct 2022: améliorer |'existant

Services proposés par I’OCASC suivant la ligne de temps du militaire de carriére

* Mil ops (vétéran)
¢ Mort service actif

Achat logement
Séparation
Logement
Vacances

Etapes Besoins Services proposés
1 | Intéressé
2 | Sollicitant
>18 ans
3 | Sélection
4 | Candidat Aide juridique
Aide financiere
Aide psycho-sociale
Vacances
Voyages
Benefits
Service social
Logement
Créches
5 | Actif  Travail en unité Permis de conduire Benefits
e En formation Voiture (achat) Préts sociaux
e En staff Cohabitation Aide administrative
e AGR Enfant Créches

Service social
Soutien juridique
Logement

Camps jeunes
Voyages

Vacances étranger

6 | Pensionné

DKV — militaire + civils
pensionnés

Aide administrative
Vacances

Aide psycho-sociale
Benefits

Logement

Service social

Jours de retraite
Aide financiere
Préts

7 | Déces

Logement (veuves et
orphelins)
Aide administrative
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6.4 Exemple de processus d’intelligence collective

Processus : faire un etat des lieux

Ce processus vise a faire un état des lieux du fonctionnement d’une équipe a partir de
I'expérience vécue par les différents collaborateurs et de définir des objectifs d’amélioration.

Ce processus comporte 6 étapes, en ce non compris l'accueil et I'introduction.

1. Récolte des informations —_—

= _— — e —
o : — =N == =)
* Chaque participant, manager inclus, note ses problémes, — = e
échecs, succes, questions, etc.. sur des post-it et va les = =] =1 (=]
coller sur le mur =) [ = =

* Une idée par post-it -
* Mémes post-it et marqueurs pour tous les participants

e — — 2. Regrouper les post-it par théeme
3

- * Exemple de théme : procédures, outils, réunions, aspect
humain, etc..

* Noter le théme sur un post-it A5

-

3. Tirer les apprentissages et les tendances pour chaque théme

Apprentissages | Tendances
* Noter sur un flip chart a gauche les apprentissages : qu’est-

. . Qu'est-ce Qu'est-ce
ce que ces post it nous apprennent de la situation que ¢a qu'on
ex. : il est difficile de voir si le travail avance ou pas nous devrait
* et les tendances a droite : que faudrait-il faire ? apprend ? faire ?
ex.: il faudrait des indicateurs pour vérifier I’évolution /
Objectif
4. Définir des objectifs de résultats Nous disposons d'indicateurs
. . . precis pour verifier le travail
* A partir des tendances, définir des objectifs 2 et sa qualité
* Les noter sur des post-it AS et les numéroter -
* Sipossible, fixer des indicateurs de performance ._!

5. Prioriser les objectifs

Impact A

. * 2 critéres : impact +/- grand sur la performance de

- I'équipe, facilité +/- grande de mise en ceuvre
4 » Tracer les axes pour former 4 quadrants, et placer les
Calobiize objectifs en fonction des critéres

++

6. Implémenter les objectifs
* Choisir 2 a 4 objectifs prioritaires et les implémenter
* Suivre I'implémentation en réunion d’équipe
* Continuer jusqu’a I'atteinte de tous les objectifs
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Processus : definir les objectifs de I'équipe

Ce processus vise a fixer les objectifs d’'une équipe a partir des difficultés rencontrées par les
collaborateurs quand ils effectuent leurs taches, et a relier ces objectifs aux axes stratégiques de
I'entreprise. Ce processus comporte 6 étapes, en ce non compris I’accueil et I'introduction.

1. Récolte des informations

* Chaque participant, manager inclus, note toutes les taches T — = = e
son travail sur des post-it et = = =1 (==

qu’il effectue dans le cadre de
va les coller sur le mur

* Une idée par post-it

* Mémes post-it et marqueurs pour tous les participants

Théme 1 Théme 2 Théme 3 2.

4. Définir des objectifs de résultats

travail, comment améliorer la

Regrouper les post-it par activité
* Exemple : faire des offres, construire une nouvelle
formation, encoder les factures, etc..

performance

* Pour chaque activité, se demander comment faciliter le 0

* Ecrire I'objectif sur un post-it A5

4. Définir des indicateurs de performance

* Pour chaque activité, définir si possible un KPI qui
permette de vérifier 'amélioration

5. Prioriser les objectifs

Faisabilite

- i
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* 2 critéres : impact +/- grand sur la performance de
I’équipe, facilité +/- grande de mise en ceuvre

* Tracer les axes pour former 4 quadrants, et placer les
objectifs en fonction des critéres

6. Relier les objectifs aux axes stratégiques

» Attribuer chaque objectif aux axes stratégiques définis par
la direction

* Choisir les objectifs prioritaires et démarrer les projets en
vue de les atteindre
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Processus d’une réeunion d’aquipe efficace

Les objectifs d’'une réunion d’équipe sont a priori :

e avoir une vue d’ensemble sur le travail de I'équipe : qui fait quoi

* lister les points qui freinent le travail

* prendre des actions pour débloquer ces points et permettre au travail d’avancer

* transmettre I'information de la direction

Voici un processus qui permet une réunion efficace et son suivi :

1. Tour de table
e chaque participant explique en max 20 sec. sur quoi
il est occupé, et mentionne le ou les points qui
I'empéchent d’avancer
* |es points sont inscrits sur un flipchart
2. Passer en revue les KPIs et avancement des
résolutions de problémes
3. Reprendre les points les uns apreés les autres
* sile point ne concerne pas I'ensemble de |'équipe,
planifier la plus petite action possible avec une date
et un responsable - cfr ci-dessous
* la noter sur un tableau pour qu’elle soit visible de
tous et incontestable (excell sheet projetée ou flip chart)
* sile point concerne toute I'équipe, en discuter dans
la réunion, apres avoir d’abord passé en revue tous
les autres points

4. Partager le fichier des actions a ’ensemble de I'équipe

5. A la prochaine réunion, reprendre au point 1, puis
passer en revue les différentes actions de la semaine
passée

Points a traiter

1-Modification demande du client

2-Approbation business case

3-procédure des backups

4-planifier les congés

5-infos sur les objectifs de

Pehtfeprise

Actions

Quand

Qui

1 - Planifier réunion avec le dept sales
2 - Planifier une réunion avec Finances et la DG
3 - etc...

today
today

Mireille
Laurent
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