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Forum des dirigeants —

Mot du président

En ce 10e anniversaire du Centre d'expertise des grands organismes (CEGO), c'est avec fierté
et enthousiasme que je vous présente le Rapport annuel 2010-2011. Ce rapport met en
évidence les réalisations de l'année 2010-2011 et survole également I'ensemble des
accomplissements du Centre d’expertise depuis sa création.

Je suis convaincu que la décennie a venir sera riche en projets et en initiatives pour le CEGO
et c'est avec la vigueur que nous leur connaissons que |'équipe de la permanence et les
membres des groupes de travail et réseaux d'échange continueront d'innover pour
contribuer a la recherche d'efficacité des organismes membres.

En terminant, je souhaite remercier chaleureusement toutes les personnes ayant apporté une
contribution a ces réalisations des 10 dernieres années. Par leur dévouement et leur savoir-
faire, celles-ci ont démontré a quel point elles ont a cceur d'offrir a la population des services
de qualité.

TYpAL s

Michel Després
Président-directeur général, Commission des normes du travail
Président, Forum des dirigeants des grands organismes



Comité directeur —

Mot des présidents

« Ensemble pour '‘amélioration des services aux citoyens » voila une phrase pourvue de sens
et qui définit adéquatement le Centre d'expertise des grands organismes qui a d‘ailleurs
célébré ses 10 années d'existence. En effet, depuis déja 10 ans, le Centre d'expertise s'est
lancé dans une grande aventure de coopération et d'unification de forces afin de relever les
défis de la performance en matiere de service aux citoyens. Au cours des dernieres années, le
Centre d'expertise a su rayonner et devenir un lieu de référence quant a la recherche de
meilleures pratiques pour la prestation de services publics au sein de [lappareil
gouvernemental.

Les années a venir ne seront pas de tout repos pour les grands organismes. Leurs contextes
organisationnels seront confrontés a divers changements qui auront un impact sur la
prestation des services. Bon nombre de défis organisationnels se présentent a nous et les
grands organismes devront user de créativité et d'ingéniosité pour poursuivre |'amélioration
de la qualité des services offerts aux citoyens. Afin de maintenir la performance de nos
organisations, c'est en alliant nos forces que nous parviendrons avec succes a faire face a ces
défis et le CEGO sera le point central de cette action collective.

L'année 2010-2011 aura, une fois de plus, été couronnée de succés. Au nom de nos collegues
membres du Comité directeur ainsi qu’en nos noms personnels, c'est avec joie et fierté que
nous vous présentons les réalisations de la derniére année du Centre d'expertise des grands
organismes. La réussite des activités du Centre d'expertise ne saurait se faire sans la
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
a l'amélioration des services aux citoyens. Nous tenons aussi a souligner l'apport
indispensable de I'équipe de la permanence du CEGO sans qui toutes ces réalisations ne
seraient pas possibles.

bl

Denis Latulippe
Vice-président aux services de la clientéle, Régie des rentes du Québec
Président, Comité directeur

L7

Jocelyn Girard
Vice-président aux services a la clientéle, Services Québec
Président, Comité directeur
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Centre d'expertise des grands organismes




Profil

Créé en mars 2000 a l'initiative de la Régie des rentes du Québec et avec I'appui du Forum
des dirigeants des grands organismes, le Centre d'expertise constitue, pour les sept grands
organismes du gouvernement du Québec, un lieu central d'ou émergent les meilleures
pratiques et les dernieres tendances en matiere de prestation de services publics.

C'est donc dans un objectif de mise en commun des ressources, des expériences et des
savoirs que les sept grands organismes se regroupent pour I'amélioration des services aux
citoyens.

Mission

e Favoriser l'amélioration des services
aux citoyens en encourageant le
partage d'expertises et en mettant en
commun les projets, préoccupations et
réalisations des organismes membres.

Mandats Valeurs

e Faciliter le partage d'information et la * Respect des missions
concertation sur les stratégies et les
moyens d'améliorer la prestation de * Partage d'expériences
services aux citoyens.
¢ Valorisation de |'expertise
e Diffuser les meilleures pratiques au
sein des grands organismes et de
I'appareil gouvernemental.

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

P -mc-iu epec2E  Québec

“Québecas  CSST ymin
Les sept grands —

Québec Société de I'assurance
automobile

organismes QuebecEs

l’ass:ra:ce maladie
Québec eaea




Structure et
fonctionnement

Pour remplir sa mission, le Centre d'expertise a adopté une structure souple.
Permettant de tenir compte des caractéristiques propres a chaque organisme,
cette structure s'appuie essentiellement sur trois composantes: un comité
directeur, une permanence, ainsi que des réseaux d'échange et des groupes de
travail.

Comité directeur

Le comité directeur, formé d'un membre de la direction de chaque organisme, est
chargé de déterminer les orientations, de planifier ses activités et d'approuver la
programmation des travaux des réseaux d'échange et des groupes de travail.

Le pilotage du Centre d'expertise est assumé par le comité directeur. En prenant
connaissance des différents travaux en cours, les membres du comité directeur
discutent de la mise en ceuvre des projets, tout en s'assurant que ceux-ci soient
diffusés et pris en considération au sein des grands organismes. En vertu de son
mandat, le président du comité directeur effectue de facon réguliere un suivi
aupres du Forum des dirigeants quant a I'avancement des travaux et a I|'atteinte
des objectifs du Centre d'expertise.

Permanence
La permanence, composée de deux conseilléres et d'une agente de bureau, assure

la coordination des réseaux d'échange et des groupes de travail ainsi que
I'ensemble des activités du Centre d'expertise.

Forum des
dirigeants

Comité directeur

Permanence

Réseaux d’échange Groupes de travail




Réseaux d’échange et groupes de travail

Les réseaux d'échange et groupes de travail comptent généralement un représentant de
chaque organisme. Ils portent tous sur un theme particulier lié a I'amélioration des
services aux citoyens.

La coordination du Centre d'expertise est assumée par le président du comité directeur
qui est actuellement a la Régie des rentes du Québec (RRQ) et se traduit pas la
supervision des ressources humaines de la permanence, la collaboration a I'organisation
d'activités et le service de secrétariat. La gestion des ressources financiéres est elle aussi
assurée par la Régie des rentes du Québec (RRQ).

Pour financer ses activités, le Centre d'expertise dispose d'un budget de fonctionnement

provenant des contributions des organismes membres.

Réseaux d’échange

Les réseaux d'échange représentent le
cceur du Centre d'expertise. Leur mission :
discuter des problématiques courantes
dans les grands organismes; repérer les
meilleures pratiques sur la scéne publique,
parapublique et privée, et ce, a I'échelle
nationale et internationale; poser un regard
critique sur leur applicabilité au sein de la
fonction publique québécoise et, le cas
échéant, suggérer des moyens concrets
pour les mettre en ceuvre.

Cest tout un défi que relevent en
concertation les grands organismes dans
un seul et méme objectif: améliorer la
prestation des services offerts aux citoyens.

Les réseaux d'échange qui ont été actifs au
cours de l'année 2010-2011 sont les
suivants :

. Evaluation médicale;

. Formation a la tache;

. Gestion des centres de relations
clientele;

. Mesure de la satisfaction de la
clientele;

- Simplification des communications.

Groupes de travail

Les groupes de travail sont créés sur une
base ponctuelle pour analyser une
thématique particuliere en vue de
répondre a un besoin précis. De fagon
générale, leur durée de vie est
déterminée, mais elle peut varier selon la

complexité du sujet a analyser et
I'évolution des besoins des grands
organismes.

Quatre groupes de travail ont été actifs
au cours de la derniere année et ont
apportés une valeur ajoutée au sein des
grands organismes.

Les groupes de travail qui ont été actifs
au cours de I'année 2010-2011 sont les
suivants :

- Développement durable;

. Etalonnage;

- Gestion des risques opérationnels;

- Prestation de services en
personne.




. ‘ Centre d’expertise

° e ‘ des grands organismes
o *°°,®

. « C’est un lieu d’échange et de transfert d’expertise,
‘ ‘ réalités ».

un espace nécessaire et essentiel pour développer

un partenariat structuré entre les organismes

‘ permettant de développer des outils adaptés a nos

. Marianne Beaulé

SAAQ

. . ‘ Groupe de travail sur le développement durable

«Le CEGO est un lieu d’échange, de partage d’expérience et de mise en commun de
problématiques qui apportent un support aux gestionnaires aux prises avec des enjeux similaires
de prestation de services directs a la clientele. Plusieurs des problématiques d’aujourd’hui et de
demain sont abordées dans une approche constructive, en mode solution /...].

De plus, les activités du CEGO offrent un lieu inspirant ou le partage d’expertise permet de
tendre vers les meilleures pratiques en matiere de prestation de services.

Enfin, le CEGO est aussi un lieu de réseautage par excellence qui crée I'émulation indispensable
pour faire mousser la motivation et I'enthousiasme dans notre gestion quotidienne opérationnelle.
Les employés et la clientéle ne pourront qu’en ressentir les effets bénéfiques ».

Astrid Coulombe
Services Québec
Groupe de travail sur la prestation de services en personne

« A travers ma participation au CEGO, j’ai la chance de pouvoir
partager avec les autres organismes les succés et les bons
coups de mon organisation. Mais plus encore, nos rencontres
nous permettent de faire évoluer ensemble la réalité de la
mesure de satisfaction de la clientéle dans chacun de nos

« Le CEGO, c’est avant tout des collegues de travail de la fonction publique organismes et au gouvemement de fagon générale ».

québécoise quiont a coeur 'amélioration du service a la clientéle. C'est aussi
un I{eu de partage d}qunn.atlon pern",lettall‘:t‘ a chacun d evoluer, dans son Nathalie Madore
environnement en s’enrichissant de I'expérience des autres. C'est un trésor RRQ

EOURIELES o= Réseau d’échange sur la mesure de la satisfaction de la

o . ) : ) clientele
En ce dixieme anniversaire, permettez-moi de saluer et de remercier un des

fondateurs du CEGO soit M. Marc Lacroix. Par sa vision et son dévouement,
il est et restera un modele d’inspiration en matiére de service a la clientele.
Chapeau ! pour son engagement, sa coopération et sa persévérance ».

« Le CEGO nous permet d’entrer en contact avec des gens de

Yoes Fortin d’aut_res orggnismes qui font un travgil semblable gt avec qui il est

SAAQ posstbje .d’echanger sur nos pratiques respectives. Dans nos

Groupe de travail sur la gestion des risques opérationnels ocgaq;gqtlons, fous Sommes peu n N PH0S ls d°’?7"””e

d’activité et les expériences et les « bons coups » de nos collégues

sont un atout précieux pour notre travail de tous les jours ».

Danielle Perreault

CSST

Réseau d’échange sur la gestion des centres de relations clientele
Groupe de codéveloppement des planificateurs



0 ans d'aventure!

« Participer aux rencontres du CEGO m’a donné l'occasion de

« Le CEGO m’a permis de connaitre et d’apprécier ce qui se faisait dans les mieux le connaitre et d'apprécier son utilité aupres de ses
autres organismes. Cela nous a aussi permis de partager notre vision sur organisations membres, mais aussi de créer de nouveaux
certaines problématiques et d’enrichir nos fagons de faire dans certains contacts pertinents et stimulants pour échanger sur des
dossiers ». préoccupations organisationnelles communes et partager
Christine Gagné connaissances et idées. Cette expeérience est enrichissante

CSST tant pour moi-méme que pour mon organisation ».

Réseau d’échange sur I'évaluation médicale
Christine Gagnon
SAAQ
Groupe de travail sur I'étalonnage

« Le CEGO me permet de rester en contact
avec les pratiques des autres organisations.
En fait, j'aime partager avec mes collegues
de travail les résultats des groupes ou des
réseaux d'échange. Je suis un agent
multiplicateur convaincu et convaincant! ».

Jonathan Coté « Pour moi, le CEGO est trés important. Il est rassurant de pouvoir compter sur des gens d’expérience
Services Québec lorsqu’on débute de nouvelles fonctions. Pouvoir partager mes expériences m'est tres profitable.
Dailleurs, apres quelques rencontres, je suis plus familier avec certains outils dont j’avais moins de

connaissances. Je me trouve trés chanceux de pouvoir compter sur une équipe comme celle du
CEGO pour débuter un nouveau mandat ».

Sylvain Perrier

CNT
Réseau d’échange sur la mesure de la satisfaction de la clientéle

«Le CEGO me permet d'établir un réseau de contacts avec des
gestionnaires ceuvrant dans un méme domaine d’affaires et de partager
avec eux des problématiques, des pratiques et de [linformation me
permettant d’améliorer la qualité des services a offrir aux clientéles du
CRC de Québec. Entre autres, les travaux réalisés par le sous-comité sur
les courriels nous sont fort utiles parce qu'ils servent de base a notre
réflexion pour consolider et améliorer nos pratiques en cette matiére ». ‘ ‘

Nancy Dumas

RAMQ ® - ‘
Réseau d’échange sur la gestion des centres de relations clientéle . .

« Pour moi, le CEGO c’est un lieu privilégié de rencontre de personnes ‘ . .

ayant des préoccupations professionnelles relativement similaires aux

miennes, mais travaillant chez des employeurs variés et possédant parfois
des formations académiques différentes. Les échanges en résultant sont

donc bien intéressants! C’est un plus pour les personnes attachées a ces .
réseaux, tout comme pour les organismes ».
Rebecca Tremblay

Services Québec
Réseau d’échange sur la mesure de la satisfaction de la clientéele



Principales réalisations des réseaux
d’échange et groupes de travalil

Depuis 10 ans, le Centre d’expertise des grands organismes (CEGO), qui regroupe les sept grands
organismes de la fonction publique québécoise, s’est donné comme mission de favoriser I'amélioration des
services aux citoyens en soutenant les organismes membres et de créer un carrefour d’expertise dans le
domaine des services a la clientéle. En 10 ans, par ses nombreux projets et activités, le CEGO a rayonné plus

d’une fois...

Réseaux d’échange

@estions des centres de relations clientéle \

Activités de développement :
o  Préposés aux renseignements (2003 a 2009) et

chefs d'équipe (2006);
Publications :
o Multimode (2005 et 2009);
RVI (2008);

Gestion des courriels (2003 et 2011);
Meilleures pratiques en centre d'appel
assurance-qualité et coaching (2001).

O O O O

.

Formation a la tache

o Activités de développement :
o La crédibilité et la collaboration (2009);
o Transfert des apprentissages (2008);
o Développer votre communication (2007).
o Publications :

o Les compétences clés en formation a la tache
(2004);

o L'apprentissage en ligne et la gestion du ) —
changement sur le plan humain (2003). ;

/I'Evaluation médicale

Le traitement des plaintes d’ordre médicale;
L'assurance-qualité des opinions et décisions médicales;
L'attraction et la rétention des médecins dans la fonction
publique;
Formation :
o Ethique, professionnelle et déontologie
(2007).

Mesure de la satisfaction de la clientéle

o Colloque :
o  Une mesure pour I'avenir (2007);

o Publications :
La mesure de la satisfaction et de la mobilisation
au sein des grands organismes (2009);
Des modeles classiques, aux modéles
asymétriques (2006);
La portée des résultats en mesure de satisfactiog
de la clientéle (2004).

Kimplification des communications

o Colloque :

o Zoom (2003);
Activités de formation;
Rédaction web;
Simplifications des communications écrites;
Simplification des documents administratifs;
Rayonnement (participation a un colloque d'information
du Canada, a un sous-comité franco-québécois et
présentation des travaux lors du Forum pancanadien
pour des communications plus claires);

o Création d'un répertoire d'information détenant plus de .’é

\130 références. )




Groupes de travail

ﬁéveloppement durable \

Portrait de la gouvernance en matiére de développement
durable au sein de chaque organisme;
Mise en commun d'outils de sensibilisation au
développement durable;
Thématiques :

o  Cadre de gestion environnementale;

o  Formation intégrée auprés des gestionnaires

o enmatiére de développement durable.

\_

Etalonnage

o Sélection d'indicateurs sur la téléphonie;
o Développement de fiches-indicateurs;
o Récolte de données sur la téléphonie;
o Réalisation d’exercices d'étalonnage.

/Gestion des risques opérationnels \

Echanges et mise en commun des pratiques concernant
les risques opérationnels au sein des grands organismes;

Publication :
o Lagestion des risques opérationnels au sein des
grands organismes.

N

Prestation de services en personne

o Publication :
o Le service d'accueil comme agent de migration
de la clientele (2010);
o Thématiques :
o  Aménagement des espaces de travail;
o Formation des préposés;
o  Organisation du travail des services d’accueil;
o Lamigration de la main d'ceuvre dans les
services d'accueil.

13



Bilan des réalisations 2010-2011

Diffusion et partage des Développement des
meilleures pratiques compétences

/

Force d’un réseau Economie d’échelle
14



Réseau d’échange

sur I'évaluation médicale

Le réseau d'échange sur I'évaluation
médicale est formé des directions des
services médicaux de certains orga-
nismes membres du Centre d'ex-
pertise, soit: la Commission de la
santé et de la sécurité du travail (CSST),
la Régie de l'assurance maladie du
Québec (RAMQ), la Régie des rentes
du Québec (RRQ) et la Société de
I'assurance automobile du Québec
(SAAQ). Le réseau d’'échange compte
également des membres invités
venant du Bureau d'évaluation médi-
cale, de la Commission des lésions
professionnelles (CLP) et du ministéere de I'Emploi et de la Solidarité sociale (MESS).

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

. e . . Les membres
Aprés la réalisation de plusieurs mandats depuis le

début de sa création en 2003, d'un commun accord Nathalie Dubé, coordonnatrice, RRQ
avec le Comité directeur, le réseau avait pris un temps Christine Gagné, CSST
d'arrét pour 'année 2010-2011. Marie Lachance, RAMQ
Ce temps d'arrét a permis au réseau de prendre un Line Cimon, RRQ
Sylvie Delisle, RRQ

certain recul et ainsi, a pu se repositionner en fonction
des nouveaux besoins en matiére d'évaluation
médicale au sein des grands organismes.

Jacqueline Perreault, SAAQ

André Perron, BEM (membre invité)
Jean-Marc Beaudry, CLP (membre invité)
Le réseau a repris ses activités au cours de I'année. Jules Gaudreau, MESS (membre invité)
Virginie Roberge, CEGO

15



Réseau d’échange sur la

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
personnel, lesquels se traduisent
par une perte d'expertise au sein
des organisations. Ce monde en
évolution exige un changement
dans les facons de faire et les
facons d'apprendre. C'est pourquoi il est primordial de développer de nouvelles formes
d'apprentissage qui se veulent innovatrices, flexibles, économiques et accessibles a tous.
Ce réseau est au coeur des efforts mis de l'avant par les grands organismes afin de
renouveler |'offre de formation.

Les membres Les réalisations 2010-2011

Julie Cauchon, coordonnatrice, CSST

Suzie Coderre, CARRA Analyse de l'offre de formation des grands
Lauraine Dumont, CNT organismes;

Danielle Tourigny, RAMQ Publication du rapport « Le renouvellement de
Joanne Joannisse, RAMQ la formation & la tache : leadership, organisation,

Katrjne Earent, RRQ apprentissage et technologie »;
Annie Rivard, SAAQ Présentation du séminaire « La formation :
Salma Behna, SAAQ facteurs de réussite, stratégies d'avenir »;

Elisabeth Pelletier, Services Québec ; ;
' M fi .
Andréanne Larouche, CEGO !se S GO (,je grmatlor\s .
Mise en place d'ateliers thématiques pour les

Les membres ayant quitté en cours formateurs.

d’année
Héléne Beaulé, SAAQ

16



Réseau d’échange sur la gestion

des centres de relations clientele

Les centres de relations clienteles sont la
porte d'entrée du citoyen. Il importe alors
que ce contact soit le plus efficient et
efficace possible. Le but premier de ce
réseau d’'échange est donc de trouver des
moyens et de répertorier les meilleures
pratiques afin d'optimiser la prestation de
services pour bien continuer a répondre aux
attentes de la clientéle. Il s'agit cependant
d'un défi qui comporte plusieurs obstacles.
La clientéle des grands organismes ne cesse
d'augmenter, elle est plus informée et, dong,
plus exigeante, les effectifs diminuent et les
organisations doivent constamment innover afin d'offrir une qualité de service qui répond, au
meilleur co(t, aux attentes de la clientele.

Les réalisations 2010-2011
Les membres

Création d’un groupe de codéveloppement pour les . . ) .
I _g P PP P Héléne Bélanger, coordonnatrice, Services
planificateurs; )
Québec

Création d’'un sous-comité portant sur la gestion des courriels; Denise Coulombe. CARRA
Mise a jour et publication du rapport « La gestion des courriers André Parent CN"F
électroniques, stratégies, technologies et meilleures Julie Courvillé CSST

pratiques »; Nancy Dumas, RAMQ
Création d’'une structure pour une communauté de pratiques Donald Chouinard, RRQ

virtuelle; Pierre Gagnon, SAAQ
Présentation et visite des CRC des grands organismes; Denis Julien, SAAQ

Echanges portant sur différents sujets dont : Virginie Roberge, CEGO
o le programme d’assurance qualité;
o la planification des effectifs;
o la gestion du multimode;
o la gestion des courriels; les banques de connaissances
(Fiches RPS);
o la gestion du taux d’occupation des préposes; coaching
et développement — Chefs d’équipe
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Réseau d’échange sur la mesure

de la satisfaction de la clientéle

Afin d'améliorer les services offerts aux
citoyens, il faut d'abord bien comprendre les
attentes de la clientele et étre capable de
mesurer sa satisfaction. Grace a la création du
réseau d'échange sur la mesure de la
satisfaction de la clientele en 2003, les grands
organismes ont acquis une expertise consi-
dérable a cet égard et ont su mettre en
commun des pratiques gagnantes.

Les membres

Nathalie Madore, coordonnatrice, RRQ
Marie-Héléne Lemire, CARRA

Guy Lalande, CNT

Sylvain Perrier, CNT

Les réalisations 2010-2011

e Production d’'un guide pratigue sur le modéle

Martine Pelletier, CSST Tétraclasse;
Ghislaine Duguay, CSST Production de guides pratiques en versions
Claude Champagne, RAMQ préliminaires sur :

Mario Montégiani, SAAQ

Rébecca Tremblay, Services Québec
Virginie Roberge, CEGO

Les membres ayant quitté en cours
d’année

Sylvain Sauvé, Services Québec

Mario Pimparé, CSST

Carole Maziade, SAAQ

Marie-Claude Doucet, SAAQ

Raynald Gignac, CNT

Claire Bard, RAMQ

Valérie Marquis, CEGO

o le choix d’'une firme de sondage;
o I'échantillonnage;

o le choix de I'échelle de mesure;
o les questions des questionnaires;
o le taux de réponse.

Présentation des résultats du sondage « Accent
sur les entreprises 3 », réalisé par I'Institut des
services axeés sur les citoyens (ISAC).
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Réseau d’échange sur la simplification

des communications

La simplification des communications
demeure une priorité pour les grands
organismes dans leurs efforts pour se
rapprocher des citoyens. Peu importe
le canal de communication emprunté,
le contenu du message doit étre
simple, clair et précis, tout en
préservant les éléments d'information
essentiels. C'est dans cette optique
que les travaux du réseau se sont
orientés au fil des ans. Créé en mai
2000, le réseau d'échange sur la
simplification des communications a
réalisé de nombreux travaux qui lui ont
permis de rayonner sur la scene publique et privée, tant a I'échelle nationale
gu'internationale, devenant ainsi une référence en matiere de simplification des
communications écrites.

Les réalisations 2010-2011

o Campagne « Simplement dit pour étre bien compris! » : Les membres

o Présentation d’une conférence aux gestionnaires Gervais Fortier, coordonnateur,

. . RAMQ
(‘1es grands organismes; Karine Nadeau, CARRA
o A l'ensemble du personnel, présentation d’'une Louise Brochu, CNT
semaine de sensibilisation sur la simplification Yannick D’Auteuil, CSST
des communications. Des messages sous forme Suzanne Naud, RRQ
de capsules ont été diffusés par la voie de Rose-Line Brasset, SAAQ
lintranet. France Michel, Services Québec

Sonya Trudeau, Revenu Québec

(membre invité)

e Mise a jour du répertoire d'information « Simplification des Andréanne Larouche, CEGO
communications ».

e Evaluation de la campagne.
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Groupe de travail sur le

développement durable

Les membres

Sylvie Graff, coordonnatrice, CSST
Anne-Marie Cliche, CARRA

Francis Jacques, CNT

Katherine Bassett, CNT

Caroline Lemire, RAMQ

Louis Savard, RRQ

Véronique Bélanger, SAAQ
Marianne Beaulé, SAAQ

Frangoise Lavigne, Services Québec
Andréanne Larouche, CEGO

Membres ayant quitté en cours
d’année
Aurore Lemarié, RAMQ

Créé a I'automne 2009, le groupe
de travail sur le développement
durable se veut un lieu d'échange
sur les enjeux stratégiques aux-
quels les grands organismes font
face en matiere de développe-
ment durable. C'est également
un lieu de partage d’'expériences,
de mise en commun d'outils et
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

Portrait de la gouvernance en matiére de dévelop-
pement durable au sein de chaque organisme;

Partage d'outils de sensibilisation des employés au

développement durable;

Répertoire sur les différentes activités de
sensibilisation au développement durable au sein
des grands organismes;

Echanges sur l'élaboration d'un cadre de gestion
gouvernementale;

Echanges sur la sensibilisation et la formation
intégrée auprés des gestionnaires en matiére de
développement durable, dont lintégration des 16
principes.
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Groupe de travail sur I'étalonnage

Depuis quelques années, le secteur public
subit la pression de la performance. Cette
pression est notamment de plus en plus
forte afin d’améliorer la qualité, I'efficience
et 'efficacité des services publics. L'Etat a
préconisé I'adoption de notions d'analyse
comparative et le partage des pratiques
exemplaires dans I|'ensemble de la
fonction publique. L'étalonnage s'inscrit
dans cette tendance. C'est dans un tel
contexte que le Centre d'expertise a créé,
en novembre 2006, un groupe de travail
afin d'étudier le potentiel d'étalonnage
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

* Réalisation de I'exercice d’étalonnage pour
les résultats de I'année 2010;

+ Dépot du rapport au Comité directeur et au
Forum des dirigeants.

Les membres

Simon Ruel, CNT

Martine Pelletier, CSST

Nicolas Vincent, RAMQ

Manon Rouleau, RRQ

Christine Gagnon, SAAQ

Annick Laprise, Services Québec
Andréanne Larouche, CEGO
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Groupe de travail sur la gestion

des risques opérationnels

Les membres

Chantale Boily, coordonnatrice, 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
d’année
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 matiére de services a la clien-
téle. Une saine gestion des risques
favorise notamment I'amélioration
de l'efficience opérationnelle et la
réduction des dommages. Elle
permet aussi de réduire la proba-
bilité d'atteinte a la réputation et
de consolider la confiance des
citoyens et des partenaires.

Les réalisations 2010-2011

» Recensement et documentation des meilleures
pratiques en matiére de gestion de l'identité;

+ Création d’'un document synthése sur :

La gestion de l'identité au sein des grands
organismes;

La gestion de l'identité dans les services en
ligne;

La conduite d’une entrevue de maniére
sécuritaire;

La vérification de l'identité d’'un citoyen par
courrier;

La gestion de l'identité pour les tiers (notion
de procuration).

+ Présentation de la SAAQ portant sur le processus
de transmission et de traitement des avis médicaux
répondus par des médecins externes contractuels.
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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

» Rédaction d'un rapport « Le service d'accueil comme  ERGULAEEIER U UGIEIVARNETIE

agent de migration de la clientéle »; Pierre Deschénes, CNT
. . \ . o Solange Gagné, CSST
* Présentation des résultats de I'enquéte sur [lindice Carole Joly, RAMQ

dattrait qu'exerce [l'administration publique dans Ila Donald Chouinard, RRQ
population québécoise (Secrétariat du Conseil du trésor); Astrid Coulombe, Services Québec

» Présentation des résultats du projet pilote de |a RRQ GRS CICEIlN (e
portant sur la visioconférence personnelle dans un invitée)
contexte de prestation de services publics. Virginie Roberge, CEGO
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Réalisations de la permanence

Sans la permanence, le Centre d'expertise
ne pourrait connaitre un tel succes. DU a
son dynamisme, sa proactivité et son
innovation, l'équipe de la permanence
assure non seulement la coordination des
réeseaux d'échange et des groupes de
travail, mais aussi I'ensemble des activités
du Centre d'expertise des grands orga-
nismes.

Comme la mission premiere du Centre
d’'expertise est de favoriser I'amélioration
des services aux citoyens, l'une de ses
priorités est de répertorier et de partager
les meilleures pratiques au sein des
grands organismes et de l'appareil
gouvernemental. Afin de répondre a cet
objectif, la permanence doit étre a I'affit
des tendances émergeantes et des
récentes recherches dans ce domaines et
ainsi, en faire bénéficier les grands
organismes. A cet effet, plusieurs appro-
ches et outils sont utilisés, notamment :

e La rédaction et la diffusion d'un
bulletin d’'information (Le Rond Point);

e La rédaction de nombreux rapports
publiés sur son site Internet (diffusion
publique ou restreinte aux membres);

e L'organisation de colloques, de
sessions de formation et de déjeuners-
conférences;

e L'actualisation et I'optimisation du site
Internet;

e La création d'une structure d'échange
virtuelle.

Le Rond Point, le bulletin d'information électronique du
Centre d’expertise, a été diffusé a quatre reprises au cours
de I'année 2010-2011 et compte prés de 1000 abonnés a
sa liste de diffusion. En plus de faire connaitre les divers
travaux du Centre d’expertise, le Rond point annonce les
différentes activités organisées tels que les déjeuners-
conférences ou les colloques, informe sur les nouveaux
projets et diffuse également les plus récentes études
traitant de 'amélioration des services aux citoyens.

Le site Internet permet aux organisations d’avoir acces a
des publications réalisées par le Centre d'expertise et offre
une veille stratégique traitant de divers aspects de la
prestation de services. En septembre 2010, le Centre a
actualisé et optimisé son site Internet en le rendant plus
interactif, vivant et dynamique. Déja, le 31 mars, prés de
13 000 visites ont eu lieues et plus de 40 000 pages ont
été visionnées ! De plus, via son extranet, le site offre aux
membres un acces privilégié pour le dépdt de documents
et pour le suivi des projets et activités. En plus, toujours
via lintranet, le CEGO a créé une structure d’échange
virtuelle dans l'objectif d’organiser des communautés de
pratiques virtuelles pour ses membres.

www. grandsorganismes.gouv.qc.ca

Six déjeuners-conférences ont été présentés en 2010-

2011 et ont rassemblé plus de 400 personnes.

+ Présentation des résultats de I'enquéte NETendances
2009;

+ Présentation de l'analyse transversale des sondages a
la RRQ : la satisfaction selon les différents modes;
Présentation de la démarche de développement durable
dans un contexte de prestation de services aux
citoyens;

La présentation sur linnovation en formation: Un
exemple chez Desjardins Sécurité financiére;

La présentation de la RAMQ sur le projet d’optimisation
des processus des ententes (OPE): I'approche Lean
dans le contexte des services publics;

La présentation de la caractérisation du service a la
clientéle de demain: Une réflexion de la Régie des
rentes du Québec.




Perspectives 2011-2012

Diffusion et partage
des meilleures pratiques

Mise en ligne de communautés de pra-
tiques virtuelles;

Production de guides pratiques portant sur
la mesure satisfaction de la clientéle;
Présentation du projet du CEFRIO sur la
génération A: « L'accompagnateur, une
solution innovante pour un meilleur acces
aux services en ligne aupres des ainés »;
Production d'un guide du parfait plani-
ficateur des centres de relations clientéle;
Développement d'outils commun de for-
mation;

Rédaction d’'un rapport traitant du service
d’'accueil comme agent de migration.

Echange

Création d'un groupe de travail sur I'opti-
misation des processus;

Création d'un sous-comité sur la réponse
vocale interactive;

Organisation d'ateliers d’échange;

Reprise des activités du réseau d'échange
sur I'évaluation médicale;

La gestion des clienteles difficiles;

Développement de
compétences

Organisation de déjeuners-conférences;
Organisation de formations;

Organisation d'une journée de développement;
Création d'un module de formation sur la
prise en compte des principes de dévelop-
pement durable;

Création dun cadre dimplantation en
optimisation des processus;

Création d’'une communauté de pratiques
sur la gestion des courriels dans les centres
de relations clientele.

Mises a jour

Suivi de I'évolution des centres d’appels
depuis la création du groupe de travail sur
la gestion des centres de relations clientéle;
Réorientation du mandat du réseau
d’échange sur la simplification des commu-
nications et du groupe de travail sur la
gestion des risques opérationnels;
Optimisation et actualisation du site Internet;

, g ’ Analyse de I'offre de formation. : / |
Le dossier de santé au Québec. (



Etats des résultats au 31 mars 2011

PRODUITS 2011 2010
Organismes membres

Cotisations 150 000 $ 150 000 $

Colloques 66 248 102 853
Déjeuners-conférences 3130 2000
Intéréts sur dépdt a terme 437 593
Autres revenus 51 110

219 866 255 556

CHARGES
Organismes membres

Honoraires 118 975 107 255

Réunions de travail 766 1444
Services professionnels 23884 1030
Colloques 63 546 107 240
Déjeuners-conférences 4523 2750
Frais de déplacement 2309 2584
Communications informatiques 4170 29249
Fournitures 2401 3432
Amortissement des immobilisations incorporelles 1050 -
Formation - 350
Frais banque 316 229

221 940 228 563

EXCEDENT (INSUFFISANCE) DES PRODUITS SUR LES CHARGES (2074) 26 993
EXCEDENT CUMULE AU DEBUT 78415 51422
EXCEDENT CUMULE A LA FIN 76341 78415

Les notes complémentaires font partie intégrante des états financiers.
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Bilan au 31 mars 2011

ACTIF A COURT TERME

Encaisse

Placement, au coit (note 3)

Intéréts a recevoir

Comptes a recevoir

Courus a recevoir

Autres débiteurs — organismes membres

ACTIF A LONG TERME
Immobilisations incorporelles nettes de 'amortissement cumulé

PASSIF A COURT TERME
Fournisseurs — organismes membres
Courus a payer — organismes membres

EXCEDENT CUMULE

Les notes complémentaires font partie intégrante des états financiers.

2011 2010
7775% 5534 %
100 000 68 591

386 94
515 -
1000

10418 11635

119094 § 86 854 §
6300 % -$

125394 § 86 854 $

313% 6930 %

48 740 1509
49 053 8439
76 341 78 415
125394 § 86 854 $
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Notes complémentaires

1. Constitution et fonction

Le Centre d'expertise des grands organismes a été créé en mars 2000 dans le but de permettre aux
organismes membres de mettre en commun leurs ressources, leurs expériences et leurs savoirs afin de
recenser et de diffuser les meilleures pratiques dans les domaines liés aux services a la clientéle. Il regroupe
les sept grands organismes du gouvernement du Québec soit : la Commission administrative des régimes de
retraite et d'assurances (CARRA), la Commission des normes du travail (CNT), la Commission de la santé et
de la sécurité du travail (CSST), la Régie de I'assurance maladie du Québec (RAMQ), la Régie des rentes du
Québec (RRQ), Services Québec et la Société de I'assurance automobile du Québec (SAAQ).

2. Conventions comptables

La préparation des états financiers du Centre, conformément aux principes comptables généralement
reconnus du Canada, exige que celui-ci ait recours a des estimations et a des hypotheses. Les résultats réels
peuvent différer des meilleures prévisions faites par la direction.

Flux de trésorerie

L'état des flux de trésorerie n'est pas présenté cas il n‘apporterait pas de renseignements supplémentaires
utiles a la compréhension des mouvements de trésorerie durant l'exercice.

Revenus

Les cotisations sont constatées a titre de revenu lorsqu'elles sont recues ou a recevoir, si le montant a
recevoir peut faire I'objet d'une estimation raisonnable et que son encaissement est raisonnablement assuré.
Les revenus de déjeuners-conférences et de colloques sont constatés lorsque le service est rendu. Les
revenus d'intéréts sont comptabilisés d'aprés le nombre de jours de détention du placement au cours de
I'exercice.

Services regus des organismes

La Régie des rentes du Québec agit, a titre gratuit, comme organisme responsable de la gestion des
ressources financiéres du Centre d'expertise et fournit les locaux ainsi que les équipements nécessaires au
personnel de la permanence. La rémunération, les charges sociales et les frais de déplacement et de séjour
des employés affectés a la réalisation des mandats du Centre ainsi qu’a sa gestion, autre que la permanence,
sont assumés par les organismes de qui ils relévent. Ces opérations ne sont pas constatées aux états
financiers.

Immobilisations incorporelles

Les immobilisations incorporelles sont amortie de fagon linéaire sur une durée de 42 mois.

3. Placement

Le Centre posséde des dépodts a terme rachetable en tout temps, portant intéréts a un taux de 0,5 % et
venant a échéance en ao(t 2011.
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