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Grandes lignes de la présentation
▪ Contexte

▪ Codification des plaintes

▪ Reddition de comptes

▪ Commentaires et pistes d’amélioration

▪ Questions

▪ Fin de la présentation
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Contexte
▪ Le Ministère

▪ Plusieurs volets : RQAP, AFDR, DEC, SQc, EQ, etc.

▪ Position dans l’organisation
▪ Deux unités de traitement des plaintes

▪ Volume de plaintes

▪ Politique
▪ Principe de gradation
▪ Procédure et processus
▪ Agents de liaison
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Contexte
(Processus de réception)
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Contexte 
(Processus de traitement)
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Codification des plaintes
▪ Liste de codes 

▪ Volet
▪ Programme
▪ Cause

▪ Système électronique de gestion des plaintes
▪ Codification détaillée permettant une information de gestion précise
▪ Plaignant vs motifs de plaintes
▪ Provenance des plaintes
▪ Mode de transmission des plaintes
▪ Mode de règlement des plaintes
▪ Délais de prise en charge et de traitement des plaintes
▪ Unité visée par la plainte
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Codification des plaintes
Extrait de la liste de codes
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Reddition de comptes
▪ Tableau cumulatif

▪ Tableau de bord de la gouvernance

▪ Rapport mensuel
▪ Sommaire
▪ Sections détaillées

▪ Rapport annuel

▪ Rapport semestriel des commentaires 

▪ Pistes d’amélioration
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Rapport mensuel (sommaire)
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Rapport mensuel (sommaire)
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Rapport mensuel (détaillé)
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Rapport mensuel (détaillé)



13

Commentaires de la clientèle
et pistes d’amélioration
Historique

▪ Loi sur le soutien du revenu et favorisant l’emploi et la solidarité sociale 
(en vigueur le 1er octobre 1999) – fonctions dévolues au Bureau des 
renseignements et plaintes (devenu la Direction des plaintes et des relations 
avec la clientèle)

▪ Loi sur l’aide aux personnes et aux familles (en vigueur depuis 
le 1er janvier 2007) – reconduction des dispositions de la loi précédente
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Politique ministérielle de gestion
des commentaires et des plaintes
▪ Commentaire (définition)

▪ Consignation dans un rapport semestriel

▪ Piste d’amélioration (définition)
▪ Consignation dans un rapport mensuel 

▪ Distinction entre un commentaire et une piste d'amélioration 
(caractère évolutif)
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Moyens mis en place pour
recueillir l’information
▪ Site Internet du Ministère 

▪ Boîte « Commentaires et pistes d’amélioration »

▪ Rencontre ponctuelle avec les spécialistes au traitement
des plaintes

▪ Comité de veille
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Page réservée à la formulation
d’un commentaire
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Traitement de l'information reçue
▪ Critères de sélection des commentaires : 

▪ Pertinence

▪ Répétition 

▪ Actualité
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Critères d’évaluation à respecter
avant de présenter une piste d’amélioration

▪ Vérification si l'amélioration proposée a déjà fait l'objet d'une 
demande de service ou de traitement par une autre direction 
ou un comité

▪ Portée de la modification à mettre en œuvre en regard des 
orientations ministérielles 

▪ Faisabilité (envergure du projet, coûts, contraintes informatiques)

▪ Caractère opportun de la modification 
(contexte politique, incidence sur les autres M/O)
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Illustration du cheminement 
d’une piste d’amélioration
▪ Situation

▪ Objet de la proposition d’amélioration

▪ Ministères et organismes consultés

▪ Avantages associés à la mise place de la modification proposée
▪ Pour la clientèle

▪ Pour le Ministère
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Questions ?
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Merci de votre attention


