





intes

gestion deplat







Niveau stratéegique

VS
Niveau opérationnel

Stratégique
Grandes orientations

Opérationnel
Des actions




Stratégique

Grandes orientations

Loi sur I"administration publigue

Ure maissian
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Loi sur I'administration publique
L’article 1: priorité [...] a la qualité des services

L’article 6 : « Déclaration de services aux citoyens »

L’article 7: un ministere [...] doit:

. - Connaitre les attentes des citoyens...
Une mission

"'... faire évoluer la gestion des
plaintes au gouvernement dans une
perspective d’équité, d’efficacité
et d’amélioration de la qualité des
services aux citoyens."



Une mission

"... faire evoluer la gestion des
plaintes au gouvernement dans une
perspective d’equite, d’efficacite
et d’amelioration de la qualite des
services aux citoyens."



Opeérationnel

Des actions

Concretement:

+ Ecrire des mises en situation
(formation)

+ Convoquer ses membres
(activités de réseautage)

+ Recenser les écrits
(veille stratégique)



Concretement:

« Ecrire des mises en situation
(formation)

- Convoquer ses membres
(activités de réseautage)

- Recenser les écrits
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Un aperqu de la perfumance orgasistionmne le

Extrant stratégique
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Extrant opérationnel

whuer - trai e - régler la plainge

Un cas particulier



Extrant opeérationnel
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Recevoir - évaluer - traiter - régler la plainte



Extrant strategique
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Un apercu de la performance organisationnelle



1. Gestion strategique de l'information

[.'information est une ressource




Indicateur de performance
Q. ©

&,
L’exécution des programmes @ @
La prestation des services

&

Evaluer les pratiques organisationnelles



Ce qui se cache sous la surface

9 6 % des clients insatisfaits

NE porteront PAS plainte

Systeme de classification des plaintes
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2. Connaitre le client
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« Le danger qui guette I’organisation n’optimisant que
I’efficience est de parvenir a tres bien fournir un
service qui répond mal au besoin de sa clientéle.».

Centre d’expertise des grands organismes

Approche "orientée client" Les retombées de 'approche client

pour la gestion des plaintes -’}
ﬁ%g ervices migux adapés -
Prévenir les plaintes
Inmeeatiom
Economies

Lnflre de service résulte d'mne eo-production
lialogue Ecoute
Humilié Cuestionnement




Approche "orientée client"

pour la gestion des plaintes
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L'offre de service résulte d'une co-production

Dialogue Ecoute
Humilite Questionnement



Les retombees de 1'approche client
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Services mieux adaptes

Prévenir les plaintes

Innovation

Economies
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3. L'amelioration continue
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Les 5 pourquoi

Cause racine

Pourquoi ?

Pourquoi ?
e
Pourquoi ?

Pourquoi ?

~

Pourquoi ?

Probléeme

Différents outils

Le QQOQCP

Quoi ?
Quel est le probléeme

Qui ?
Qui est concerné par
le probléme ?

Ou?
Qu apparait le
probleme ?

Quand ?

Quand apparait le
probiéeme ?

Roue de Deming

Comment ?
Comment apparait le
probléeme ?

qualite

Pourquoi ?
Pourquoi résoudre le
probléme ?

Systéme




Saisir l'opportunite...

Une plainte du client

Cemer rapidement les

dysfonctionnements organisationnels

Des opportunités pour le gestionnaire

o Accroitre Pefficacité et I'efficience

Cemer les problémes récurrents,

svstematiques

¢ Régler définitivement un probléme

Permet une meilleure connaissance du

niveau de satisfaction

e Contribuer a rehausser « 'image

organisationnelle »

Offrir une voix aux clients

e Obtenir des pistes de solution

¢ Arrimer le changement et les

transformations

Offrirune deuxiéme chance de satisfaire

un client mécontent

e Augmenter la crédibilité de

I"organisation




performance




