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Direction générale adjointe de I'expérience client
et de |la gestion du changement

Constitution de I'équipe

Bureau de l'expérience client
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Offre de service du Bureau de |'expérience client

Lexpérience client dans les phases d'un projet

AVANT PENDANT APRES

Connaissance et compréhension du client Conception Mesure en continu

Vision, initiative, DO, DA Réalisation Ameélioration en continu

Processus d'un projet a la RAMQ

Votre oY, ah
gouvernement Que eC



"historique de la valeur client
a la RAMQ
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Priorisation des projets RAMQ et valeur client

Les projets désirant s’inscrire au portefeuille Une attention particuliere est portée a la création de

orgat\isationnel sont anaTIysés r,)ar des valeur pour les clients
représentant des expertises clés de

I'organisation ainsi que chacun des secteurs
pour une priorisation selon un axe client et ©  Lamélioration de la satisfaction @O O

un axe organisationnel.

. La réduction de l'effort %}

. 'amélioration de la qualité des communications ‘

VURLI G ave

gouvernement Québec
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La pyramide de valeur RAMQ

(version 1)

Autonomie

Permet de gagner du
temps

Propose une approche

Bokackdicd Besoin d’origine : outiller les directeurs de
PR caiven e i projet dans la prise de décision relative a
- I'expérience client.
Permet une reduction de l'effort du client
Vise a simplifier les démarches

Contribue @ mieux informer ie client (la bonne information au bon moment)

Permet une approche sécuritaire (procurer un sentiment de sécurité)

Votre @\./@ 4
gouvernement Quebec

1
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La cote de valeur client (version 1 - 2019-2021)

1 - Pistes de solution du parcours client actuel 2 - Impact projeté sur un client 0 L 3 5 Sous-
aucun faible moyen fort total
e w Permet une réduction de I'effort du client

Vise a simplifier les démarches

Contribue a mieux informer le client (la bonne information au bon
moment)

Propose une approche personnalisée

Permet d'accroitre I'autonomie

Permet de compléter la démarche en une seule fois

Permet une approche sécuritaire (procurer un sentiment de sécurité)
Permet de gagner du temps

TOTAL

Faisabilité Piste d'amélioration Cote valeur client %

Personnaliser la démarche et le contenu présenté en fonction du citoyen sur le site

. Web
Oui 62,5

Oui Création d'un site web RAMQ adapté au téléphone mobile et a la tablette 20 U ti I ité : Tra d U i re S O U S fO r m e q U a n t itat i Ve

. 7 [ .
o Retrer e rehausserment (A1) =s  |es gains attendus en expérience client.
*Mettre en place un systeme de rappel en conservant la priorité d’appel
Oui 35
Ajuster la RVI pour offrir la ligne de recouvrement
Oui 35
Oui Permettre la vérification de sa situation une seule fois pour toute sa famille. 42,5
Permettre aux personnes de 18 a 25 ans aux études de s'inscrire par eux-mémes.
Oui (Tél) 45

gbUVerhgment QUébeC



Objectifs derriere la réactualisation des outils :

* Adapter la méthodologie au contexte de service de la RAMQ actuel

e Ajouter une pondération par valeur

e Actualiser les valeurs en concordance avec la montée en compétence
de I'équipe d’expérience client

* Développer plus finement la connaissance client de I'organisation

évaerhgment QUébeC



Les dimensions de la valeur client

pour la création et la réactualisation

Votre q’p

gouvernement Québec



4 dimensions :

1. Identification des valeurs 3. Méthodologie de mesure

i occ

4. Application des résultats

(D~

\ ] \i ',"

Votre q’p

gouvernement Québec



ldentification des valeurs

Base théorique + mission de l'organisme

The Elements of Value Pyramid
mmmanmdmwmmmmdmmammmmwm

life changing, and social impact. In general, the more elements provided,
the greater customers’ loyalty and the higher the company’s sustained revenue growth.

SOCIAL IMPACT S

LIFE CHANGING

EMOTIONAL 8 ‘ * x \“"’

Red Reward: Nostal Badge
amdu:(.y' .:n . o nm value

® ¢ © O ¥

"

Wellness Mmﬂﬂc Fun/ Attractiveness  Provides
val entertainment access

§ e mmein @ -“ﬁr

Saves Simplifies Mlhs Reduces  Organizes Integrates
time risk

5\@&02200
-y ool

Quality variety
€ 2015 BAINA © QMPI\'&Y INC

FUNCTIONAL

SOURC!
FROM “THE FLEMENTS OF VALL JE." SEPTEMBER 2016 © HEA,0NG
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@ &

personnalisation soutien empathie

0o

réduire
l'effort

rassurer justice

@ @

gagner securite
du temps

© 2019 - Daniel
QO®

transparence

Ol ©

simplifier

courtoisie

reduire
le risque

accessibilité

_ étre
informeé

Travaux du groupe d’échange

Mandat

> Recenser les bonnes pratiques en matiére de mesure de la valeur client (MVC) "
dans les secteurs privé et public. |

= Produire un état de situation qui recense, au sein des grands organismes, les
besoins en matiére de MVC, les pratiques utilisées et les aspects communs.

= Formuler des recommandations de pratiques applicables aux grands
organismes.

Démarche
Bonnes pratiques

= Entrevues avec des organisations externes (Ville de Québec, SSQ, SEPAQ,
Investissement Québec).

= Conférences d'experts et webinaires sur la mesure de 'expérience client.
> Recherche documentaire.

Portrait de nos organismes

= Documentation sur les pratiques de nos organisations a l'aide d'une grille
de collecte de données.

La valeur client

= Les valeurs client ont une influence positive I'expérience client.
Elles dépendent, entre autres, des attentes et des besoins des clients
4 |'égard de l'organisation et sont influencées par plusieurs facteurs
(le contexte, les perceptions et les expériences antérieures des clients).

= Exemples d'éléments de valeur client : réduction de l'effort, simplicité,
accessibilité, personnalisation, autonomie, &tre rassuré, etc.

v

Lorsque le client percoit positivement ces éléments, son expérience

client s'en trouve améliorée.

Pourquoi la mesurer ?
La mesure de la valeur client permet de :

= connaitre les préférences du client afin d'éviter
de présumer & sa place;

= favoriser la performance de l'organisation; EN RESUME,
LA MESURE

> faire évoluer notre prestation de services; DE LA VALEUR
PERMET

= servir de soutien au changement; D'AMELIORER

= valider si les actions engagées ont un réel impact 'EXPERIENCE
sur l'expérience du client. CLIENT

Québec



Définition des clienteles

 C(Citoyens
1 démarche de consultation par clientele

* Relation avec la RAMQ définie par un
contexte de prestation unique a chacune

* Besoins et attentes différents

 Comportements spécifiques a chacune

e |ntervenants de la santé

Votre «¥Ye

gouvernement St Québec
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Méthodologie de mesure

gOuverngment Québec



La consultation sur la valeur client 2.0

1 consultation par type de clientele

Sondage sur les préférences citoyennes_archivé . .
* Couvre plusieurs modes de prestation

Q#10 - Quelle importance accordez-vous aux éléments suivants en ce qui a trait au service a la clientele offert par la Régie de I'assurance

e Valeurs adaptées au mode de prestation

Aucunement it Peu Relativement Tres
important important  important  Important  important

ENEG e T - S | - * Couvre 2 types de démarche (information nel ,

Qu'on me traite équitablement

Que le personnel prenne le temps de me comprendre

Que le personnel soit respectueux J tra n Sa Ct i O n n e | )

Que ce soit rapide

Que je me sente a |'aise de transmettre des informations confidentielles V O 0 ) ( ) b C I a S S e m e nt p a r i m p O rta n C e

Que le personnel s'adapte @ ma situation et mes besoins

Que ce soit accessible

Que le personnel soit empathique

N Nb de répondants citoyens : 1700

Autre - précisez

Nb de répondants intervenants : 1400

Votre of. :
gouvernement Quebec
18



'analyse des résultats

Service clientéle Régie Numeéri
oo Personne Téléphone WA

prestation fonctionnel Régie

* |soler les modes de prestation
pour comprendre comment les
valeurs évoluent

Votre o
gouvernement

Oser les croisements de
données pour mieux définir les
priorités par profils (ex. age,
revenu, emplacement, etc.)

Couvrir plus de valeur pour
mieux redécouper par la suite

Québec



Application des résultats

gOuverngment Québec



Les pyramides de valeur RAMQ

(version 2)

A
\\ = =
* Modification des valeurs N\ [
\ A
S e el . . \ hg # ? »
* Redéfinition des priorités clienteles Blenvellance  Aglts \mw o A
i e o (A,
* Meilleure compréhension des difféerences e AR \ A S
entre les clienteles et par segments @ } 4 .
Tentative unique Rapidite Commation
S art e dimerchas simples e
EXPERIENCE AGREABLE
Intervenants de la santé
- %
Autonomie Communication N

Directe : offre numérigue, formulaire, ete.
Indirecte : assistance suffisante

BESOINS DE BASE

Comprendre ef élre compris

\
\

mn

Accessibilité
Acces 4 lenvironnement physique, ieldphaonigue
ou numérique, 3 linformation ou aux services

A‘ ‘ BESOINS FONDAMENTALIX
|

\

N

Sécurité

Coniidentialité, conflance, protection

Votre o
gouvernement
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La cote de valeur client (version 2 - 2022)

Impact projeté sur un client

_a — 5 Les cotes sont attribuées en fonction des ajouts par rapport a |'existant.

ucu ! y . 7 \ . . .

1[Accessibilité (xx%) 0 X X x On se fie sur les résultats attendus apres l'implantation de la solution.

2|Sécurité (xx%) 0

3|Communication (xx%) 0

4|Autonomie (%) 0 Aucun : Absence totale de cette valeur ou maintien du statu quo

5|Rapidité (xx%) 0

6| Tentative unique (xx%) 0

7|Bienveillance (xx%) 0 F .bl . | / / . . .

[ agilité (x%) o aible : Cette valeur est représentée, mais comporte un gain mineur
TOTAL 0 0 0 0 . ; ; . .

Moyen : Cette valeur est bien représentée et comporte un gain majeur
' 0 : : * Fort : Cette val dé

L -~ [ie [moven o ort : Cette valeur se demarque

1| Rapidité (xx%) 0 X X X

2| Communication (xx%) 0 X X X

3| Accessibilité (xx%) 0 X X X

4| Autonomie xx%) 0 X X X H 4 .

s{agilté (o006 0 . . .  Ajout de |la pondération par valeur

6|Tentative unique (xx%) 0 X X X

?] Bienveillance (x%) 0 X X X . , . .

y D 0 * * : * Meilleure comprehension de ce qui
TOTAL 0 0 0 0

définit chacune des valeurs

VULIT aVve

gouvernement Québec
22



Intégration des outils a I'offre du Bureau d’expérience client

@ Diagnostiquer le probleme

Reconnaitre les indices d'une

Contextualiser la situation en fonction
situation problématique

du momentum et de l'objectif du client

RAMG ows o ol e gt

000

Reétroaction

=

Plaintes

Dt e Ut

Mesures et indicateurs

Parcours client - actuel

@ Poser des actions réfléchies

Identifier le gain selon la valeur client et tester la solution

Evalustion pictes o amdlicration

Cote de valeur client

l'est utilisateur

Parcours client

cible

Acquisition u R X :
_ Considérer la psychologie client
Profils des clientéles qul

contactent la Régie

Engagement g Ve A

Intérét y
Prise de renseignements P n L

Conversion

35 and diplomeée en Informatique

Oy < ANIJA
Accomplissement des téches R i
transactionnelles e
n_ & Perspna
Fidélisation e
Actlvités récurrentes 5
’ “Vra ( e /
RS < Pyramide de valeur

Cycle de vie client

@ Mesurer les impacts

Monitorer I'adaptation du comportement client

L

) & Nl
<.. ' : ' Rétroaction - 4
Plaintes

Mesures et indicateurs

~ ==-' 3 w

1
1
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