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Forum des dirigeants i

Mot du président

Ence 10e anniversared u Centre doboexpertise des grands organi ¢
et enthousiasme que je vous présente le Rapport annuel 201602011. Ce rapport met en

®vi dence |l es r ®al i s a2t0iloln s etd e s ulrdvaon ne® e ® g2all 1eOme n t | C
accomplissementsdu Centre dbdexpertise depuis sa cr ®ation.

Je suis convaincu que la décennie a venir sera riche en projets et en initiatives pour le CEGO

et cdest avec | a vigueur que nous |l eur connai ssol
membres des groupes de travail et réseaux d 8 ®c h &roqidé i nuer ont ddédi nnover
contribuer © |l a recherche doefficacit® des organis

En terminant, je souhaite remercier chaleureusement toutes les personnes ayant apporté une

contribution a ces réalisations des 10 derniéres ainées. Par leur dévouement et leur savoir

faire,cellesci ont d®montr ® " quel point elles ont ° ciul
de qualité.

TYpAL s

Michel Després
Président-directeur général, Commission desnormes du travail
Président, Forumdes dirigeants des grands organismes



Comité directeur i

Mot des présidents

«Ensembl e pour | 6am®Il i or at vodarunedplerase ewes/desesss auXx Ci |
et qui d®f init ad®quat ement l e Centre dbéexperti se
célébré ses 10 mn®es ddexi stence. En effet, depui s d®j '

|l anc® dans une grande aventure de coop®ration et |
défis de la performance en matiére de service aux citoyens. Au cours des derniéres anges, le

Centre ddoexpertise a su rayonner et devenir un |
meill eures pratiques pour | a prestation de ser
gouvernemental.

Les années a venir ne seront pas de tout repos pour les grads organismes. Leurs contextes

organisationnels seront confrontés a divers changements qui auront un impact sur la

prestation des services. Bon nombre c& défis organisationnels se présentent a nouset les

grands organi smes devrdmtg®niersid® @ro®at ipwiutr@ ue tvr &
de la qualité des services offerts aux citoyens. Afin de maintenir la performance de nos

organi sations, cb6est en alliant nos forces que nolt
défis et le CEGO sera le pait central de cette action collective.

L 6 a n n ®R012 durh,@ne fois de plus, été couronnée de succes. Au nom daos collegues

membres du Comit® drosmmugpersonnelsai tdHiesggudemrc j oi e et
nous vous présentons lesréalisai ons de | a derni re ann®e du Centre
organi smes. La r®ussite des activit®s du Centre

précieuse contribution et collaboration des grands organismes et leurs représentants

respectifs qui, de par leurs travaux, ne font que démontrer leur désir incessant de contribuer

" | 6am®Il i oration des Naug temonc agsssaux”  csbolegser e
indi spensable de | 6®quipe de | a permanence du CEC(
seraient pas possibles.

e

Denis Latulippe
Vice-président aux services de la clienteleRégie des rentes du Québec
Président, Comité directe ur

Jocelyn Girard

Vice-président aux services a la clientéle, Services Québec
Président, Comité directeur




Forum des dirigeants

Jocelyne Dagenais,
présidente-directrice
générale, Commission
administrative des régimes
de retraite et

Michel Després ,
président-directeur général,
Commission des normes du
travail

Luc Meunier ,

président du conseil
déadministrati
la direction, Commission de
la santé et de la sécurité du
travail

André Trudeau ,
président-directeur général,
Régie des rentes du Québec

Marc Giroux ,
président-directeur général,
R®gi e de | 6as:
maladie du Québec

Nathalie Tremblay ,
présidente et chef de la
direction, Société de

|l dassurance ai
Québec

Guylaine Rioux ,
présidente-directrice
générale, Services Québec

Comité directeur

Marie Gagnon ,
vice-présidente aux services
a la clientéle, Commission
administrative des régimes
de retraite et

Brigitte Pelletier ,
vice-présidente aux services
a la clientéle, Commission
des normes du travail

Pierre Cyr,

directeur général des
opérations centralisées,
Commission de la santé et
de la sécurité du travail

Denis Latulippe ,
vice-président aux services
a la clientele, Régie des
rentes du Québec

Gaétan Thériault ,
vice-président aux services
aux personnes assurées,
R®gi e de | das:
maladie du Québec

Célyne Girard ,
vice-présidente et directrice
générale 8 Acces au réseau
routier, Société de

| dassurance at
Québec

Jean Audet,
vice-président aux services
ala clientéle, Services
Québec
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Profil

Cr®® en mars 2000 " | odoemié¢ésaduvOu@®eet acR®gVvecdked8appui
des dirigeants des grands organismes, | e Centre dodexyf
organi smes du gouvernement du Qu®bec, un | ieu centr.

pratiques et les derniéres tendances enmatiére de prestation de services publics.

Cbest donc dans un objectif de mise en commun des r
savoirs que | es sept grands organismes se regroupent
citoyens.

Mission

fFavoriser | 6 am®Il i o
aux citoyens en encourageant le
partage doexpertis
commun les projets, préoccupations et
réalisations des organismes membres.

Mandats Valeurs

fFaciliter le partze 9 Respect des missions
concertation sur les stratégies et les
moyens ddam®Iliorel fPartage ddexp®rien
services aux citoyens.
fVal ori sation de
9 Diffuser les meilleures pratiques au
sein des grands organismes et de
| appareil gouverr

Commission
administrative
Commission des régimes de retraite
des normes et d'assurances

du travail

Québec 55 Québec raea

“Québecam  CSST e
Les sept grands —

Québec Société de I'assurance
automobile

organismes QuebecEs

I'assurance maladie

Québec




Structure et
fonctionnement

Pour rempl ir sa mission, l e Centre .dboexpertise
Permettant de tenir compte des caractéristiques propres a chaque organisme,

cette struct ur e ellsnéna pyp Urdise congaesanes:t un comité

directeur, une permanence, ai nsi gue des rr ®seal
travalil.

Comité directeur
Le comité directeur, form® doun membre de | a direction de

chargé de déterminer les orientati o n s , de planifier ses activit®s
programmation des travaux des r®seaux do®change

Le pilotage du Centre ddoexpertise est assum® pa
connaissance des différents travaux en cours, le membres du comité directeur
di scutent de |l a mise en Tuvre de-sisoemoj et s, tout

diffusés et pris en considération au sein des grands organismes.En vertu de son

mandat, le président du comité directeur effectue de facon réguliére un suivi

aupr s du Forum des dirigeants quant ~ | avance
des objectifs das Centre doexpertis

Permanence
La permanence,composée de deux conilleres e t e adjénte de bureau, assure

|l a coordinati on dge =t des®gorpes de trdvail®anki ague
| 6ensemble des activit®s du Centre dbéexpertise.

Forum des
dirigeants

Comité directeur

Permanence

Réseaud 6 ®c h ¢ Groupes de travail




R ® s e a ackangk @t groupes de travail

Les r®seaux doé®change et groupes de travail co
chaque organisme. lls portent tous sur unt h - me particuli er i ® - I
services aux citoyens.

o 3

La coordination du Centr elepéSident puecomité directelrst assum
qui est actuellement a la Régie des rentes du Québec (RRQ) et se traduit pas la
supervisiondesrese ur ces humaines de | a permanence, l a ¢
ddactivit®s et | e service de secr®tariat. La ge
assurée par la Régie des rentes du Québec (RRQ).

Pour financer ses petivse®d|i spes€eddur ODdodget di
provenant des contributions des organismes membres.

R®seaux do®change Groupes de travail

Les r ®s eaux d 6 ®c h a n Les groupes de travail sort créés sur une
ciur du Centre doex|base ponctuelle pour analyser une
discuter des problématiques courantes thématique particuliere en vue de
dans les grands orgarnismes; repérer les répondre a un besoin précis. De fagon
meilleures pratiques sur la scéne publique, générale, leur durée de vie est

parapublique et p r i ~déterminée, mais elle peut varier selon la
nationale et internationale; poser un regard complexité du sujet a analyser et
critique sur leur applicabilité au seindela | 6 ®v ol uti on des s grantise

fonction publique québécoise et, le cas organismes.
échéant, suggérer des moyens concrets

pour |l es mettre en T Quatre groupes de travail ont été actifs
au cours de la derniére année et ont
apportés une valeur ajoutée au sein des
grands organismes.

Coest tout un d ®f i
concertation les grands organismes dans
un seul et méme objectif : améliorer la
prestation des services offerts aux citoyens.

Les groupes de travail qui ont été actifs

Les r®seaux do®changau cours de-2018 sontte® e
cour s de | 6 a-2011® esont AeB  syivants:

suivants:

1 Evaluation médicale;

1 Développement durable;
Formation a la tache; 1 Etalonnage;
Gestion des centres de relations 1 Gestion des risques opérationnels;
clientéle; 1 Prestation de services en
1 Mesure de la satisfaction de la personne.
clientéle;

1 Simplification des communications.




“ Centre doexp

° e ‘ des grands organismes
o *°°,®

. «Cbdbest un | ieu do®che
. un espace nécessaire et essentiel pour dév
un partenariat structuré entre les orgar
‘ permettant de développer des outils adaptés
‘ réalités.

. Marianne Beau
SAAQ
. Groupe de travail sur le développement ¢

«Le EGO est un | ieu ddé®change, de pal
problématiques qui apportent un supp@stznngires aux prises avec des enjeux sir
de prestation de services directs
demain sont abordées dans une approche constructive, en m@de solution

De plus, les activitéts &GO of f r ent un | ieu inspir
tendre vers les meilleures pratiques en matiere de prestation de services.

Enfin,leB50 est aussi un |ieu de r®seaut a
pour faire moustea moti vati on et | denthousi as]|
Les employ®s et | a client | e»ne pour:t

Astrid Coulomk

Services Québe
Groupe de travail sur la prestation de services en |

«é travers ma participati
partager avec les autres organismes les succes et
coups de mon organisation. Mais plus encore, nos re
nouspermettent de faire évoluer ensemble la réalite
mesure de satisfaction de la clientele dans chacun

«Le CEGO, cdest avant tout de organismes et au gouvernement de fagon générale

qu®b®coi se agnwil i ®mmtat’i omi wWru Iséer

un | ieu de partage doéinformat Nathalie Mador

environnement en sdenrichissa RRQ

de trouvailles ¢ R®s eau d o6 ®c h arnagaisfastiorrde |
clientéle

En ce dixieme anniversaimmgigeznoi de saluer et de remercier un
fondateurs du CEGO soit M. Marc Lacroix. Par sa vision et son d
il est et restera un mod | e d
Chapeau ! pour son engagement, sa coopération evéanoersé
«Le CEO nous permet dobéentre

Yves Fortir dc‘)au_tres orAganismes qui f ¢

SAAQ pos_3|_ble do®chang%r dsur r

! ' q o organisations, nous sommes peu nombreux dans notre

Groupe de travail sur la gestion des risques opér doact §axpétieRceseet ldsdnecoupsde nos collegue

sont un atout précieux pour notre travail de tousles jours

Danielle Perreat

CSST

R®seau do6o®change sur | a g
Groupe de codéveloppement des planific



0 ans d'ave

«Le CEGO mb6éa permis de conanslést

autres organismes. Qedais a aussi permis de partager notre visi

certaines probl ®mat i g taieesdans tertail
dossiers.

Christine Gagr

CSST

R®seau dbé®change

«Le CEGO me permet de rester en cc
avec les pratiques des autres organise
En fait, j 6ai me p
de travail les résultats des groupes ol
r ®s eaux dé®change
multiplicateur convaincu et convaincant!

Jonathan Col Pour moi, |e

Services Québe |l orsqubéon d®but e
Doai Iplrewr sqqued ques

CEGO
de

nture!

«Participer aux rencontr
mieuxleconna’  tre et déappr G
organisations membres, mais aussi de créer de n
contacts pertinents et stimsilgour échanger sur c
préoccupations organisationnelles communes et

connaissances et idées. Cette expérience est enric
tant pour moiéme que pour mon organisation

Christine Gagn«
SAAQ
tran

Groupe de

est tr s i mportant.
nouvelles fonctiao
rencontres, j e rmsadnsde

connaissance3e me trouve trés chanceux de pouvoir compter sur une équipe com
CEGO pour débuter un nouveau mandat

R®s e au

«L e CEGO me per met do®t abl i
gestionnaires Tuvrant dans
avec eux des probl ®mati ques

per met tiarerta qubliéadesBskrvices a offrir aux client
CRC de Québec. Entre autres, les travaux réalisés gané&cus
|l es courriels nous sont for
réflexion pour consolider et améliorer nos EatogiEsmMatiese

Nancy Duma:
RAMQ

R®s eau do®c han g ees deualatiohsaliernté

«Pour moi , Il e CEGO cbest wun ‘ .

ayant des préoccupations professionnelles relativement simi
miennes, mais travaillant chez des employeurs variés eppofEss(
des formations académiques différentes. Les échanges en rés
donc bien int®ressants! Codes
réseaux, tout comme pour les organismes

Rebecca Tremk

Services Québe

R®s e au d datmesuee degleesatisfaction de la clie

Sylvain Perrie
CNT
do®change sur |La n




Principales réalisations des réseaux
do®change et groupes

Depui s 10 ans, | e Centre dobéexpertise des grands
organi smes de | a fonction publique qu®b®coi se, sbde:
services aux <citoyens en soutenant |l es organi smes

domaine des services a la clientéle. En 10 ans, par ses nombreux projets et activités, le CEGO a rayonné plus
débune foisé

/Evaluation médicale

Le traitement des pl ai
L 6 a s squalité des @pinions et déssiwédicales;
Lédattraction et Kklafonct®n
publique;
Formation
o Ethiqueprofessionnelle et déontolo
(2007).

éestions des centrerelations cIientéI(h

Activités de développement

Mesure de la satisfaction de la clientéle

0 Préposés aux renseignements (2003 a 20 0 Colloque
chefs dé®quipe (200 0 Une mesur g20@7p ur 6 a
Publications 0 Publications
0 Multimode (2005 et 2009); La meserde la satisfaction et de la mobilisi
o RVI(2008); au sein des grands organismes (2009);
0 Gestion deurriels (2003 et 2011); Des modéles classiquespzdeles
o Meill eures prati asymeétriques (2006);
0 assurancqualité et coaching (200 La portée des résultats en messeisiaci

de la clientele (2004).

@mplﬁcation des communications \

1 Colloque
0 Zoom (2003);
9 Activités de formation

.

Formation a la tache

0 Activités de développement

0 La crédibilité et la collaboration (2009); T R_édac_:t_ion_web; L . .
0 Transfert des apprentissages (2008): 1 Simplifications des communications écrites;

0 Développer votre comnatioic (2007) 1 Simplification des documents adnifgistrat
0 Publications 1 Rayonnement (participaiom c ol | oque

0 Les compéteseclés en formation a la tache du Canada,un sougomité franapuébécois et
(2004); présentation des travaux lors du Forum pancans

O Lébapprenti ssage e Y e pour des communications plus claires);
changement sur le plan humain (2 \ fiCréatio do6un r ®p e dédteaantrples .’é

\13) références. )




Groupes de travalil

Aéveloppement durable \

Portrait de la geumance en matiere de développe
durable au sein de chaque organisme;
Mi se en commun dbéout il
développement durable;
Thématiques
o0 Cadre de gestion environnementale;
o Formation intégrée aupres des gestionnail
0 en matiére de dévelement durable.

\_

Etalonnage

OS®l ection doéindicateur ¢
0 Développement de fiehegateurs;
0 Récolte de données sur la téléphonie;

OR®al i sation dobéexer

/Gestion des risques opérationnels \

Echanges et mise en commun des pratiques conc
les risques opérationnels au sein des grands orga
Publication
0 La gestion des risques opérationnels au se
grands organismes

N

Prestation de services en personne

0 Publication
O Le service geldtdentgraton
de la clien& (2010);
0 Thématiques
Aménagement des espaces de travail;
Formatiodes préposes;

Organi sation du
La migration de
services dobaccuei

13



Bilan des réalisations 2010-2011

Diffusion et partage des Développement des
meilleures pratiques compétences

/

/

\



Le r®seau do®chanc
médicale est formé des directions des

services médicaux de certains orga

ni smes me mbr es du
pertise, soit: la Commission de la
santé et de la sécurité du travail (CSST),
|l a R®gi e de | 6 adus
Québec (RAMQ), la Régie des rentes
du Québec (RRQ) et la Société de
| assurance aut omc
(SAAQ) . Le r®seau

également des membres invités

venant du Bureau -
cale, de la Commission des lésions
professionnelles( CLP) et du

I Empl oi

Ce réseau se penche sur diverses questions ou problématiques vécues principalement
par les médecins évaluateurs des grands organismes.

Les membres

Aprés la réalisation de plusieurs mandats de
d®but de sa cr ®at i
avec le Comité directeuédeau avait pris un ten
doéoarr°t pedld. | 6ann®e

Ce temps dbdarr*°t

Nathalie Dubé&@ardonnatricRRQ
Christine Gagné, CSST

Marie Lachance, RAMQ

Line Cimon, RRQ

Sylvie Delisle, RRQ

certain recul et ainsi, a pu se repositionner en
des nouveaux besoi
médicale au sein des grands organismes.

Jacqueline Perreault, SAAQ

André Perron, BEM (membre invité)
JeanMarc Beaudry, CLP (membre invité)
Jules Gaudreau, MESS (membre invité)

leréeau a repris ses

Virginie Roberge, CEGO



R®seau do®chan

formation a la tache

La formation est un secteur clé et
prioritaire dans les grands orga-
nismes non seulement parce que
ceux-ci se transforment rapide-
ment, mais également parce que
nous devons composer avec de

¢ nombreux départs a la retraite et
avec une trés grande mobilité du
f personnel, lesquels se traduisent
778 _("ﬂt par une perte ddexpert:i
o #‘ - el des organisations. Ce monde en
DA - _,_.:.71_ T—— évolution exige un changement
dans les facons de faire et les
fa-ons ddapprendre. Cdest pourquoi i est pri mo
d 6 a p p ragemti sesvaulent innovatrices, flexibles, économiques et accessibles a tous.
Ce r®seau est au ciur des efforts mis de | dava

renouvel er | 0of fre de formati on.

Les membres Les réabations20162011

Jdie Cauchongardonnatrice, CSST

Suzie Cagire, CARRA Analyse de | 0o0ffre
Lauraine Dumont, CNT organismes;

Danielle Tourigny, RAMQ Publication du rappokie«enouvellement

Joanne Joaisse, RAMQ la formation & la tacheadership, organisati
Katrine Parent, RRQ apprentissage et technobggie

Annie Rivard, SAAQ

Salma Behna, SAAQ

Elisabeth Pelletier, Services Québec
Andréanne Larouche, CEGO

Présentation du séminairea «formatian
facteursl e r ®ussite,» st
Mise en commun de formations

Mi se en ©place dobat

Les membres ayant quitté en cours formateurs.
ddoann®e

Héléne Beaul8AAQ
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R®seau do®change s

des centres de relations clientele

Les centres de relations clienteles sont la
porte ddentr®e du ci
que ce contact soit le plus efficient et

efficace possible. Le but premier de ce
r®seau do®change est

moyens et de répertorier les meilleures

pratigues afin ddopt
services pour bien continuer a répondre aux

attentes de | a clien
doun do®fi qgui compor
La clientéle des grands organismes ne cesse
d 6 a u g melle eseptus informée et, donc,

plus exigeante, les effectifs diminuent et les

organi sations doivent constamment i nnover afin
meilleur colt, aux attentes de la clientéle.

Les réalisation20162011
Les membres
ACr ®at i on decddéveloppemenippueles
planificateurs; .
A C.r ®a tio -nomtﬂédomrtant surdauggstion des cog ggﬁiz(ZCCoulombe, CARRA
A Mlse a jour et publlclat_lon du ran,m)g_estlon de_s courrie André Parent, CNT
electroniques, stratégies, technologies et meilleures Julie Courville, CSST
pratiques; Nancy Dumas, RAMQ
A Créationllune structure pour Donald Chouinard, RRQ
virtuelle; Pierre Gagnon, SAAQ
1 Présentation et visite des CRC des grands organisme Denis Julien, SAAQ
A Echanges portant sur différents sujets dont Virginie Roberge, CEGO
ol e programme dobéassurar
o la planification des effectifs;
o la gestion du multimode;
o la gestion des courriels; les badgumnnaissances
(Fiches RPS);
ol a gestion du taux doc
et développemémthef s do®qui pe

Hélénd3élangemoordonnatricBervices

17



R®s e au

do®change s

de la satisfaction de la clientéle

Les membres

Nathalie Madorepcdonnatrice, RRQ
MarieHéléne Lemire, CARRA

Guy Lalande, CNT

Sylvain Perrier, CNT

Martine Pelletier, CSST

Ghislaine Duguay, CSST

Claude Champagne, RAMQ

Mario Montégiani, SAAQ

Rébecca Tremblay, Services Québec
Virginie Roberge, CEGO

Les membres ayant quitté en cours
déann®e

Sylvain Sauvé, Services Québec
Mario Pimparé, CSST

Carole Maziade, SAAQ
MarieClaude Doucet, SAAQ
Raynald Gignac, CNT

Claire Bard, RAMQ

Valérie Marquis, CEGO

Afin ddam®l i orer |l es
citoyens,bord bien tanmpréndral [ésa
attentes de la clientéle et étre capable de
mesurer sa satisfaction. Grace a la création du
r®seau dd®change sur
satisfaction de la clientéle en 2003, les grands
organismes ont acquis une expertise const

dérable a cet égard et ont su mettre en

commun des pratigues gagnantes.

Les réalisations 2010-2011

f Producti on

Tétraclasse;

doéun

1 Production de guides pratiques en ve

préliminairesur :

ol e choi x
Ol 6 ®chant. i a
Ol e choi x de 0 ®
0 les questions des questionnaires;
0 le taux deéponse.

dou
I I o

f
g9
c

n
n
I

Présentatiodes résultats du sondagkceent

sur les entreprises»,3 r ®al i s ®
services axés sur les citoyens (ISAC).

18
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R®seau do®change s

des communications

La simplification des communications
demeure une priorité pour les grands

organismes dans leurs efforts pour se .".\
G. \

rapprocher des citoyens. Peu importe L <
le canal de communication emprunté, s
le contenu du message doit étre '

simple, clar et précis, tout en ﬁ

pr ®servant l es ®I R

essentiel s. Cdest

gue les travaux du réseau se sont 9
orientés au fil des ans. Créé en mai

2000, | e r ®seau ( .

simplification des communications a :
réalisé de nombreux travaux qui lui ont
per mi s de rayonner sur | a sc ne publ i que et
qudinternational e, devenant ainsi une r ®f ®r enc
communications écrites.

Les réalisations 2010-2011

9 Campagne Simplemeuwlit pour étre bien compris! Les membres

@ EF @S ANt At @n 66U Gervais Fter, oordonnateur,

des grands organismes; RAMQ
) . Karine Nadeau, CARRA
o é | 6ensembl e du pe Louise Brochu, CNT
semaine de sensibilisation sur la simplif Yannick DO6Auteuil, CSS

des communications. Des messages Sous Suzanne Naud, RRQ

de capsulesnt ete diffuses par la voie BRI SRR e)

| 6intranet . France Michel, Services Québec

Sonya Trudeau, Revenu Québec

(membre invité)

|RESEEE S T s G BEEST ggla 0o [BY - Andréanne Larouche, CEGO
communications

{ Evaluation de la campagne.
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Groupe de travail sur le

développement durable

Cr®e® " | 6automne 2009,
de travail sur le développement
durable se veut un I|ieu

sur les enjeux stratégiques aux

quels les grands organismes font

face en matiere de développe-

ment durable. Cdest ®gal emen
un | ieu de partage dodex
de mise en commun ddou
de solutions susceptibles de les

aider a respecter leurs enga

gements et a rencontrer les

échéances légales auxquelles ils

sont soumis.

Les réalisations 2010-2011

A Portrait de la gouverapo matiére de dével:

Sylvie Graffpordonnatrice, CSST pement durable au sein de chaque organisme
AnneMarie Cliche, CARRA

Les membres

Francis Jacques, CNT AP/ar tage doéoutils de
Katherine Bassett, CNT développement durable;
Cavoline Lemire, RAMQ ARépertoire surles différentes  activités
Louis Savard, RRQ sensibilisation au développement durable ¢
Véronique Bélalnger, SAAQ des grands orgames;
Marianne Beaulé, SAAQ .
Francoise Lavigne, Services Québec AEchanges sur 10®labo
Andréannkarouche, CEGO gouvernemerdal

AEchanges sur la sensibilisation et la for
Membres ayant quitté en cours intégrée auprés des gestionnaires en mati
débann®e d®vel oppement dur abl

principes.

Aurore Lemarié, RAMQ
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Groupe de travail surl 6 ®t al onr

Depuis quelques années, le secteur public
subit la pression de la performance. Cette
pression est notamment de plus en plus

forte afin ddam®Ilior
et | 6efficacit® des
pr®coni s® | dadoption
comparative et le partage des pratiques
exempl aires dans | ©
fonction publique.

dans cette tendance
contexte que | e Cent
en novembre 2006, un groupe de travail

afin do®t udi er | e [
des grands organismes, au moment de la
reddition de comptes, en ce qui a trait aux
divers aspects de la prestation de services.

Les réalisations 2010-2011

AR®al i sation de | &
|l es r®sul tats de

ADép6t du rapport au Comité directeur
Forum des dirigeants.

Les membres

Simon Ruel, CNT

Martine Pelletier, CSST
Nicolas Vincent, RAMQ
Manon Rouleau, RRQ
Christine Gagnon, SAAQ
Annick Laprise, Serviceh@uié
Andréanne Larouche, CEGO
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Groupe de travail sur la gestion

des risques opérationnels

Les membres

Chantale Boilyar@nnatrice, RAMQ
Danielle Dallaire, CARRA

Normand Leclerc, CSST

Paule Vallieres, RRQ

Jacques Laurin, SAAQ

Yves Fortin, SAAQ

Stéphane Auclair, Services Québec

Joseph Lamarre, MESS (membre invité)

Virginie Roberge, CEGO

Membres ayant quitté en cours
ddoann®e

Denis Girard, CNT

La gestion des risques opé

rationnels est un sujet qui touche

de pres les grands organismes, qui

doivent relever des défis similaires

en matiere de services a la clien

téle. Une saine gestion des risques

favorise notamme n t | 6am®Il i or at i
de | defficience op®rati
réduction des dommages. Elle

permet aussi de réduire la proba-

bilit® ddatteinte 7 | a
de consolider la confiance des

citoyens et des partenaires.

Les réalisations 2010-2011

ARecensement et documentation des me
pratigues en mati r ¢

ACr ®ati on doéunsurdocume

Lagstion de | 6i de
organismes

la gestion de
ligne

La condui te
sécuritaire

la v®rifirtaitti®nd au
courrier;

la gestion
de procuration).

ddune

dsetierd (dotioe

A Présentation de la SAAQ portant sur le prc
de transmission et deenaént des avis médic
répondus par des médecins externes contre
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Groupe de travail sur la prestation

de services en personne

Bien que les grands organismes
souhaitent diriger ses clienteles vers les
modes de prestation les plus efficients,
tels les services en ligne et le téléphone,
la prestation de services en personne
demeure omniprésente pour la plupart.
Le défi: innover afin de rendre ce mode
de prestation plus efficient et efficace en
se tournant vers les nouvelles techno
logies.

Les réalisations 2010-2011 Les membres

AR®dacti on lddusemwaipper Carole Blaispardonnatrice, SAAQ

agent de migration de la clientéle Pierre Deschénes, CNT
Solange Gagné, CSST

APr ®sentation des r ®su Carole Joly, RAMQ
déoattrait SRR S s o B DonaldChouinard, RRQ
population quebecoise (Secretariatidu Conseil dt my NS ol T [o)10s IRT eSO N o e

APrésentation des resultats du projet pilote de  acMISR i CRlee (iTulvE
portant sur la visioconférenceomeelle dans . [EUNED
contexte de prestation de services publics. Virginie Roberge, CEGO
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