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Développement des ressources
humaines Canada

La qualité du service au niveau local

Points saillants

2.1 Développement des ressources humaines Canada (DRHC) a fait des progres considérables au chapitre
de la qualité du service. Au cours des derniéres années, le Ministére a pris différentes initiatives nationales,
notamment en élaborant une politique qui précise son approche d’'un service de grande qualité; en mettant en
oeuvre un nouveau réseau de prestation de services pour rendre ceux-ci plus accessibles aux Canadiens; et en
établissant quels engagements nationaux il prenait. Au niveau local, mentionnons des initiatives visant a améliorer
les compétences des employés en matiére de service et I'utilisation de nouvelles technologies.

2.2 Bien que DRHC ait pris des engagements nationaux, ils ne sont pas communiqués uniformément aux
clients dans les points de service. De plus, les bureaux locaux ne divulguent pas aux clients, de fagon uniforme,
la mesure du rendement en regard des objectifs de la prestation de services, le col(t des services et la facon de
déposer une plainte sur le service recu et d’obtenir réparation.

2.3 Le Ministere n'a pas de mesures du rendement pour évaluer tous les engagements nationaux qu'il a pris.
Les mesures du rendement des services sont centrées sur le temps d’attente pour les services au comptoir ainsi que
sur la rapidité du traitement des demandes et des paiements. Toutefois, nous avons noté des faiblesses concernant
la mesure de ces deux indicateurs.

2.4 En dépit des améliorations qui ont été apportées a la rapidité du paiement des prestations
d’assurance-emploi au cours des trois dernieres années, on estime qu’au cours de cette période les paiements
erronés sont passés de quatre a six dollars pour chaque 100 $ payés. Selon l'information disponible, on remarque
une augmentation aussi bien des moins-payés que des trop-payés; cette augmentation est due notamment a une
diminution de la qualité de I'information soumise par les employeurs. Nous avons constaté que les gestionnaires
des bureaux locaux mettent surtout I'accent sur la rapidité des paiements. On ne trouve ni objectifs de rendement
ni mesures de I'exactitude pour le traitement des demandes au niveau local.

25 Les services d'aide a I'emploi sont de plus en plus offerts par des organisations non gouvernementales
en vertu d'accords de contribution conclus avec DRHC. Les accords que nous avons examinés ne décrivent pas
les attentes ou les objectifs pour ce qui est du rendement des services. lls n’exigent pas non plus que les
organisations non gouvernementales rendent compte de la qualité des services offerts.

2.6 L'information que le Ministére fournit au Parlement au sujet de sa performance en regard des
engagements nationaux qu'il a pris présente des lacunes. De plus, nous avons constaté des lacunes dans
l'information qui pourrait mettre en perspective le rendement des services qui est communiqué. Il n’est pas
possible, par exemple, d’évaluer la rapidité du paiement des prestations d'assurance-emploi en fonction de
linformation sur I'exactitude des paiements.

Contexte et autres observations

2.7 Prés d’'un Canadien sur trois est un client de DRHC. Chaque année, le Ministére traite entre

60 millions et 80 millions de demandes relatives aux programmes, envoie environ 100 millions de lettres et verse
plus de 50 milliards de dollars en prestations diverses. La plupart des programmes et des services sont offerts au
niveau local par I'un des plus importants réseaux de prestation de services du gouvernement fédéral. Ce réseau
comprend 320 centres de ressources humaines du Canada, 5 000 kiosques libre-service, 21 centres de services
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téléphoniques et dix centres de traitement du courrier. Prés de 80 p. 100 des quelque 21 000 employés de DRHC
travaillent au niveau local.

2.8 Afin d’'assurer 'amélioration continue de la qualité du service, les gestionnaires doivent obtenir une plus
grande rétroaction des clients au niveau local, par exemple en enquétant sur la satisfaction des clients et en
analysant les plaintes qu’ils formulent. Il n’y a aucune politique de traitement des plaintes relatives au Programme
d’assurance-emploi et aux Programmes de la sécurité du revenu. Précisons toutefois que les responsables des
Programmes de la sécurité du revenu ont commencé a élaborer une telle politique.

2.9 Le Ministére ne dispose pas de l'information sur les codts dont il a besoin pour gérer le compromis a
faire entre le colt de ses principaux services et leur qualité. Nous croyons qu'il doit s’efforcer d’'élaborer et de
mettre en oeuvre, au niveau local, des plans d’action axés sur I'amélioration continue de la qualité du service.

Les réponses du Ministere a nos recommandations sont présentées dans le chapitre. En général, le Ministére
est d'accord avec les recommandations et il indique les mesures qu'il prend ou gu'il prévoit prendre pour les
mettre en oeuvre.

2-6
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Introduction comprendre des bureaux, des kiosques et
des services informatisés a acces direct.
Le nouveau réseau ferait appel a des
partenariats avec d’'autres ordres de
gouvernement et avec des organisations
non gouvernementales dans le but

Les services de base du Ministére sont
offerts localement

2.10  Développement des ressources '~ 9% B i Chaque année,
humaines Canada (DRHC) est le plus d’améliorer I'accés aux services pour tous

important des ministéres fédéraux a les clients de DRHC et, en particulier, les Developpement des

vocation sociale. Il fournit chaque année ﬁ]efgsr%nar:?ssés%iiz{iel_ri :jeosne:;g[lljens Slﬁ;wcel‘%ssources humaines
des services a pres de neuf millions de . L P ;
Canadiens dans toutes les régions du pa)s;gand nombre de clients I'accés aux Canada fournit des

Il traite entre 60 millions et 80 millions de S€rvices de DRHC a partir de leur foyer. services a pres de

demandes relatives aux programmes, 214  « Ce nouveau réseau », déclarait neuf millions de
envoie environ 100 millions de lettres auXe Ministre, « représente une réduction des
Canadiens et verse plus de 50 milliards dgépenses en méme temps qu'il offrira auxCanadiens et verse
dollars en prestations diverses. Canadiens un accés accru & nos services | o 4o 50 milliards de

. Nous sommes en train de créer un réseaup
211 Les principaux programmes et 4o prestation de services abordable, trés dollars en prestations
services du Ministére sont fournis souple et décentralisé pour offrir I'aide diverses

Iocalemgnt puisque son personnel dOi_t dont la population a besoin, compte tenu
communiquer directement avec les cllentau contexte social actuel ». La piéce 2.1

Environ 80 p. 100 de ses quelque . .

. résente ce réseau.
21 000 employés travaillent dans des P
bureaux locaux et régionaux. 2.15 A I'heure actuelle, le réseau

) _ comprend 320 centres de ressources

2.12  Les services fournis dans les humaines du Canada (CRHC), environ
bureaux locaux portent notamment sur leg oo kiosques libre-service, 21 centres de
progrla}mmesdde SOUt'e”\O:l_J revenu (ejt de services téléphoniques et dix centres de
supplement de revenu a l'intention des  traitement du courrier. Il diffuse de :
chomeurs, des personnes agees, des  pinformation au moyen de la télévision et Le nouveau réseau de
personnes gandlcapees et d(ejs persolnnesd’lnternet. DRHC a aussi signé des prestation de services
inscrites & des programmes de recyclageententes sur le développement du marché
ou qui tentent d’entrer ou de revenir sur Iy travail avec neuf provinces. En vertu comprend 320 centres
][narche du tr?vall. Les a:jutres servlllt_:es de ces accords, les services liés au de ressources
ournis aux clients vont du counselling & ggyveloppement du marché du travail sont :
I’inscriptior_1 a des cours de formation et  fournis par les provinces ou cogérés avechumames du Canada,
de perfectionnement. Les bureaux locauxg|ies, DRHC a aussi conclu un grand environ 5 000 kiosques
peuvent également fournir de . nombre d'accords de contribution avec  p o carvice
I'information sur les marchés du travail yeg organisations non gouvernementales ’
locaux ainsi que d'autres renseignementsie|les que des organismes de services 21 centres de services

communautaires pour la prestation de sz :
Fournir des services de grande qualité : services a ses clients. teléphoniques et

la pierre angulaire de la vision du dix centres de
Ministere 2.16  Enjuin 1995, le Cabinet a . .

approuvé ['lnitiative pour des services de traitement du courrier.
2.13  En ao(t 1995, le ministre du qualité, une stratégie fédérale ayant

Développement des ressources humainez@mme objectif d’améliorer la qualité des
annoncé des plans pour rendre les servicesrvices offerts aux Canadiens. DRHC a

plus accessibles aux Canadiens. Le défini son approche en vue de fournir des
nouveau réseau de prestation de serviceservices de grande qualité dans un
devait offrir la gamme compléete des document publié en 1998¢émarche pour

services de DRHC aux points d’accueil etdes services de qualites éléments clés
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Nous nous sommes
penchés sur la facon
dont le Ministere gére
la qualité des services
fournis localement.

de cette approche étaient les suivants : qualité des services fournis localement;
la consultation des clients, des employésnous avons examiné les services de base
des syndicats et des partenaires; suivants des CRHC :

I'établissement et la communication des . [information donnée aux Canadiens
engagements ayant trait aux services; la syr les services liés au Programme
reddition de comptes; la mesure des d'assurance-emploi et aux Programmes
résultats; et 'amélioration continue. de la sécurité du revenu:

« les services de premiére ligne;

Objet de la vérification ]
- le traitement des demandes de

2.17  La vérification avait pour objet prestations d'assurance-emploi et de
de déterminer dans quelle mesure DRHCsgécurité du revenu (sauf les prestations
d’invalidité du Régime de pensions du

- integre la qualité du service a ses Canada)

activités et cerne des possibilités _ _
d’amélioration continue: 2.19 Nous avons aussi examiné les

services d’aide a I'emploi fournis par les
- gere la qualité du service local avec organisations non gouvernementales
efficience et efficacité; (ONG) en vertu d'accords de contribution
] ) . conclus avec le Ministere. La piece 2.2
- fournit au Parlement une information;enferme une bréve description de chacun

pertinente, comprehensible et équilibrée yoq services que nous avons examinés.

sur la qualité du service. i
2.20 Nous avons axé nos efforts sur

2.18  Nous nous sommes penchés les services fournis en personne et par la
sur la fagon dont le Ministére gére la poste. Bien que les services téléphoniques

Piéce 2.1
Réseau de prestation de services

Centre de ressources humaines ]

du Canada (parent) Centre de ressources humaines
. . o du Canada (satellite)
Libre-service automatisé ) ) -,
Internet ) . Libre-service automatisé
Service en personne aux points ) )
a d’accueil pour tous les programmes Service en personne aux points
Télévision du Ministére d’accueil pour tous les programmes
du Ministere
Pleine capacite de traitement du Prestation de services par des
Programme de Iassufanc_e:emplm et des organismes communautaires
Programmes de la sécurité du revenuy *
Services du Programme du travail **
Télecentres Kiosque libre-service
Ententes avec des . .
Centres de ; Libre-service
. partenaires N
traitement du ) ] automatisé sans
courrier Prestation de services en employé sur les lieux
partenariat avec d’autres

*  Presque tous les centres
**  Quelques centres

ordres de gouvernement
ou des organisations
non gouvernementales

Libre-service automatisé

Prestation de services|
a contrat

Source : Développement des ressources humaines Canada
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représentent un élément important du  de 200 millions de dollars. Plus

réseau de prestation de services, nous neécemment, DRHC a consacré beaucoup

les avons pas inclus dans la vérification d’efforts et de ressources a la préparation

puisque nous en avons tenu compte dangle ses systemes informatiques pour le

notre vérification de la qualité du service passage a I'an 2000. Le personnel de

dans I'ensemble du gouvernement (voir Iezl22 Le nouveau réseau de prestation premiére ligne a regu

chapitre 1 de ce rapport, « La qualité du de services a été congu pour fournir des
service »). D’autres détails sont donnés a sup une formation devant

la fin du présent chapitre dans la section services de quantité et de qualité égales

A propospde I vérificlzition (ou méme plus grandes) mais avec moinslaider & répondre aux
de ressources. A cette fin, la structure de besoins de tous

prestation locale a été complétement

Observations et remaniée. Le réseau a permis de regroupgenres des clients, et il
. les services dans 100 centres de ressourc . s .
recommandatlons humaines du Canada (CRHC) principaux ggt autorise a le faire.

qui fournissent tous les services,
Des progrés considérables ont y compris les fonctions administrative et

été faits au chapitre dela qualité de sout|_en; 220 bureaux satellites offrent
les services de base et font rapport aux

du service CRHC principaux. Environ 150 bureaux
locaux ont fermé lorsque le nouveau

2.21 Le Ministere a da relever ! —
réseau est devenu opérationnel.

d’énormes défis au cours des derniéres

années. Il a, entre autres, mis en 2.23  Le nouveau réseau a aussi
application une nouvellkoi sur entrainé une réorganisation majeure et un
'assurance-emploen juillet 1996, mis changement de culture. Il a provoqué la
en oeuvre le nouveau réseau de déstratification de I'organisation et réduit
prestation de services en 1995 et entreprie nombre de niveaux de gestion. Il n'y a
sa « démarche pour des services de maintenant gu’une personne entre chaque
qualité » en 1996. En outre, apres directeur de CRHC et le sous-ministre.

'Examen des programmes de 1994-1999 es directeurs des centres jouissent d'une
il s’est vu forcé de réduire son effectif  autonomie compléte pour ce qui est

de quelque 5 000 personnes et ses d’offrir les meilleurs services possibles
dépenses de fonctionnement annuelles, aux clients. Le personnel de premiere

Services Description Piece 2.2
Information Libre-service — Information générale sur les programmes Description des services que nous
et services de DRHC et sur les services offerts par les avons examinés

centres de ressources humaines du Canada (CRHC).

Services de premiére | Les services de premiere ligne sont le premier point d
ligne contact d’'un client dans un CRHC pour obtenir de
I'information ou de I'assistance pour l'utilisation d’outils
libre-service, déterminer son admissibilité a un
programme ou service, régler des problémes ou changer
son statut de prestataire.

D

Traitement des Le traitement des demandes d'assurance-emploi et des
demandes demandes du Régime de pensions du Canada (excluant
I'Invalidité) et des prestations de la Sécurité de la
vieillesse.
Services d’aide a Des services de soutien a I'emploi offerts par des
I'emploi organisations non gouvernementales aux membres djun
groupe particulier dans la collectivité desservie par u Source : Développement des
CRHC. ressources humaines Canada (DRHC)
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Développement des
ressources humaines
Canada a reconnu qu'’il
était nécessaire
d’avoir un cadre de
qualite afin d’établir un
lien entre ses diverses
initiatives touchant la
qualité du service, de
surveiller les progres
et de planifier
’amélioration
continue.

Des clients utilisent des
kiosques dans un centre
de ressources humaines
du Canada (voir le
paragraphe 2.24).

ligne a recu une formation devant l'aider #es services téléphoniques offerts aux
répondre aux besoins de tous genres desCanadiens depuis 1996. La technologie
clients, et il est autorisé a le faire. introduite réecemment permet aux
prestataires d’assurance-emploi de
2.24  Avec ce nouveau réseau, le signaler, a I'aide du bloc numérique de
Ministére a congu de nouveaux modeles leur téléphone a clavier, leur disponibilité
de service pour les Canadiens. Ces pour travailler et toute rémunération
modéles comprennent notamment les  obtenue pendant qu'ils touchent des
partenariats avec d’autres ordres de prestations. Dans le passé, les prestataires
gouvernement et avec des organisations devaient poster cette information au
non gouvernementales et le libre-service Binistére.
la cllentgle, au moyen d |nstallat|ons_ 226 DRHC a établi un cadre
automatisées et d’Internet. Les services " . . e
L1z . " P redditionnel axé sur les résultats et défini
téléphoniques ont été améliorés. Plus de

. i - son approche a I'égard de la qualité du
5 000 kiosques (terminaux d’ordinateur) app €9 q
o service. Pour démontrer son engagement
sont situés dans les locaux des CRHC et . N L X
. : . relativement a la qualité du service et
de leurs partenaires. Les clients utilisent L .
: ; » . assurer le leadership, il a formé une
les kiosques pour obtenir de l'information ;™ . .
. équipe de champions (quatre sous-
sur les postes vacants et le marché du L L -
travail. En outre, ils utilisent des kios uesmmlstres adjoints) et des comités
o ' dU€Sonnexes. Il a aussi créé des comités
situés dans les centres pour demander des

; ; ; . regionaux et locaux pour améliorer la
prestations d’assurance-emploi au lieu de

. ! : communication partout au Ministere et
remplir des formulaires. Dans certaines

. pour faire connaitre les meilleures
regions, selon D',?HC’ plus de 70 P 100 pratiqgues en matiére de qualité du service.
des demandes d’assurance-emploi sont
présentées dans des kiosques. 2.27  Le Ministére a reconnu qu'il était

nécessaire d’avoir un cadre de qualité afin
2.25  Notre vérification a I'échelle d’établir un lien entre ses diverses
fédérale de la qualité du service (voir le initiatives touchant la qualité du service,
chapitre 1) a révélé que DRHC a amélioréle surveiller les progres et de planifier

2-10
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I'amélioration continue. Nous convenons a I'égard de la qualité du service. Le
gu'un tel cadre aiderait a déterminer quelMinistére nous a dit que cing centres
secteurs il faut améliorer en priorité et a avaient obtenu la certification 1ISO 9001.
intégrer les initiatives de qualité du

service a ses activités. 2.30 La qualité du service doit

cependant faire I'objet d'une attention
constante. Nous avons relevé plusieurs
secteurs ou des améliorations étaient
nécessaires.

2.28 A cette fin, DRHC a fait I'essai
du cadre mis en place par I'Institut
national de la qualité. Il a fait I'exercice

La qualité du service
d’évaluation de la qualité de I'Institut

dans trois régions et une direction Le Ministere a pris des doit faire Pobjet d’une
générale de l'administration centrale; ~ €ngagements nationaux attention constante;
toutefois, les rapports n’étaient pas encore .
disponibles au moment de notre Besoin de mieux communiquer les nous avons releve
vérification. engagements pris plusieurs secteurs ou
2.31 Le Ministére a pris des des améliorations

2.29 Le Ministére reconnait que, pour
accroitre la qualité du service, il doit
concentrer ses efforts au niveau local.
Tous les CRHC que nous avons visités
avaient mis en oeuvre différentes
initiatives au niveau national, régional et
local pour améliorer la qualité du service
notamment la formation de comités
locaux de la qualité, la création de
nouveaux postes tels que les agents d’ai
a la clientéle, 'amélioration des
compétences des employés et
I'accroissement de la disponibilité et de
l'utilisation des nouvelles technologies. 2.32  DRHC souhaite que chaque

L'un des CRHC principaux que nous bureau affiche ses engagements nationaux
avons visités prévoyait obtenir la en ce qui a trait a la qualité du service. En
certification ISO 9002 pour son approcheles communiquant ainsi aux clients le

engagements nationaux en regard de
quatre éléments principaux, notamment u
énoncé de principes pour la qualité du
traitement des demandes de la clientele et
de l'information a laquelle les clients
peuvent s’attendre; le temps d’attente dans
'les bureaux; la rapidité du paiement des
prestations d’emploi et mesures de

outien, de I'assurance-emploi et de la
i%curité du revenu. Il a également pris des
engagements particuliers a la composante
travail de DRHC (voir la piece 2.3).

gtaient nécessaires.

Nos normes de services Piéce 2.3

» \ous avez droit a un service courtois et attentionné et a une information compléte et exacte sur  Nos normes de services »
vos droits et vos obligations.

* Nous avons pour objectif de réduire au minimum le temps d’attente nécessaire pour rencontrer
un préposeé a la clientele. Les temps d’attente seront affichés dans nos bureaux.

* \ous devriez normalement, si vous y étes admissible, recevoir votre premier paiement en deca
de:

e 28 jours dans le cas des prestations d’emploi et mesures de soutien;

e 28 jours dans le cas des prestations d’assurance-emploi;

* 35 jours dans le cas des prestations de la Sécurité de la vieillesse et du Régime de pensions
du Canada.

* Nous fournirons un service d’intervention d'urgence de 24 heures dans les cas d'accidents
mortels et de refus de travailler dans des domaines de compétence fédérale.

* Nous répondrons aux plaintes de congédiement injuste relevant de la compétence fédérale en i
deux jours ouvrables. Source: Développement des

ressources humaines Canada
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Ministére précise son objectif premier qui2.36 Le Ministere devrait veiller,

est de fournir des services de grande le cas échéant, a ce que les centres de
qualité. C'est aussi un élément importantressources humaines du Canada

de saDémarche pour des services de communiquent clairement tous les
qualité. engagements nationaux aux clients.

2.33  Nous avons constaté que 12 des Réponse du Ministére Selon la politique,
13 CRHC que nous avons Visités tous les engagements nationaux en
affichaient quelques-uns ou la totalité degnatiere de service, y compris le temps
engagements nationaux dans leurs sallesd'attente de la clientele, doivent étre
dattente. Le centre restant fournissait les@ffichés, s'il y a lieu, dans les centres des
services visés par ces mémes engagemef@gsources humaines du Canada. La
nationaux mais ne les avait pas affichés; politique sera réaffirmée.

il avait plutét affiché ses propres .
P brop Certains centres de ressources

engagements locaux, lesquels portaient . il
davantage sur des aspects de la qualité Qg\},llmalnes du Canada vont au-dela

différaient de ceux qui faisaient I'objet des es engagements nationaux
engagements nationaux. Aucun des 2.37  Lorientation du Ministere, en ce
engagements locaux, par exemple, ne  qui a trait au service, consiste a permettre
mentionnait la rapidité des paiements, le aux régions et aux CRHC de prendre des

temps d’attente pour les services au engagements qui répondent aux priorités
comptoir ou l'information compléte et et aux besoins particuliers de leurs clients.
exacte sur les droits et obligations. La plupart des centres que nous avons

) ) visités avaient, de leur propre initiative,
2.34  Dans les CRHC qui avaient précisé et affiché leurs engagements

affiché des composantes des engagemerisgionaux ou locaux. Ces engagements ne
nationaux, nous avons constaté ce qui  comportaient en aucun cas des objectifs
suit : moins exigeants que ceux établis au
niveau national. Les centres avaient plutot
gépassé le cadre des engagements
nationaux. Voici quelques exemples.

« deux ne mentionnaient pas « en deg¢
de 35 jours » comme objectif touchant la
rapidité du paiement des prestations des
Programmes de la sécurité du revenu; « L'un des centres affichait un

engagement selon lequel les appels relatifs

- trois n"avaient pas indiqué que les 3 rassurance-emploi seraient entendus par

clients ont droit & une information le Conseil arbitral dans un délai de moins
complete et exacte sur leurs droits et ge 30 jours.
obligations;

- Trois centres s’engageaient a
- sept navaient pas indiqué le temps répondre aux demandes de renseignements
d’attente prévu pour rencontrer un agent en moins de 48 heures.

d’aide a la clientéle. , . N
- Quatre centres s’engageaient a

235  Enfin. méme si les brochures et donner aux clients de l'information pour
les formulaires de demande de prestationl§S aider a mieux comprendre les
d’assurance-emploi et de sécurité du ~ Programmes et services offerts.

revenu qui sont mis a la disposition des Les engagements nationaux ne
clients dans les CRHC décrivent la nature

. T comprennent pas tous les éléments clés
des services, ils n’'indiquent pas
clairement tous les éléments pertinents 2.38  Aprés avoir recensé six éléments
des engagements nationaux; en particulielés pour améliorer la qualité du service,
ils fournissent peu d'information sur les le gouvernement a demandé que tous les
objectifs de prestation, voire pas du tout. ministéres et organismes les affichent et

2-12
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clients dans rendement des principaux aspects du

les points de service. Ces éléments service, notamment I'accessibilité, la
comprennent la description du service, rapidité, la fiabilité ou I'exactitude, la

la qualité du service a

laguelle les clientscourtoise du personnel et d’autres aspects

peuvent s’attendre, les objectifs de mesurables liés a I'environnement des
prestation, I'information sur les colts,  services (par exemple le confort dans les
les mécanismes de plainte et de recours salles d’attente).

possibles et le rendement par rapport aux, 4

objectifs de prestation

2.39 Dans les 13 centres que nous

avons visités, nous avons constaté que e -~ DY - X
engagements — nationaux, régionaux ou® la rapidité du paiement des prestations

locaux — communiqués aux clients

étaient incomplets (voi

Voici quelgues exemples.

« Aucun des engagements afficnés  service.
ne comprenait tous les éléments clés. 242

« Seulement deux centres divulguaien

Nous avons constaté que les \ . ;
objectifs diffusés par les CRHC se Apres avoir recense
rattachent principalement au temps six élements clés

&attente pour les services au comptoir et

(voir la piece 2.4).

pour améliorer la

d’assurance-emploi et de sécurité du qualité du service,
revenu. Les objectifs relatifs a I'exactitude
ou a la fiabilité des services ne sont pas le gouvernement a
communiqués aux clients aux points de demandeé que tous

r la piece 2.5).

les ministeres et

Les clients peuvent obtenir .
organismes les

[e service en personne dans un centre,

leur rendement en regard des objectifs dd@" courrier ou par téléphone. Les communiquent aux

prestation dans les points de service.

engagements affichés dans les centres

gue nous avons Visités ne comprenaient clients dans les

- Aucun centre ne communiquait pas les objectifs liés a la prestation des  points de service.
le colt des services ou ne fournissait ~ Services téléphoniques. Lorsqu'un agent
l'information sur les mécanismes de d’aide a la clientéle d’'un centre ne peut
plainte et de recours possibles. répondre a la question d'un client, il lui

2.40 Les objectifs d

demande d’appeler un centre de services
e prestation téléphoniques (numéro 1-800) a l'aide

constituent I'un des éléments les plus  de I'appareil du centre. Comme les
importants de I'engagement a donner un engagements affichés n’indiquent pas

service de grande qua

lité. Ce sont les  quels sont les services offerts par les

objectifs fixés pour les niveaux de centres de services téléphoniques, les
Description La description du service que le gouvernement compte fournir et, Piece 2.4
s'il y a lieu, les avantages que la clientéle devrait en tirer. ,
Eléments clés pour améliorer
Engagements Les engagements en matiére de service ou les principes qui la qualité du service

décrivent la qualité du service qu’un client peut s’attendre a
recevoir, notamment sur les plans de la transparence, de I'équité et
de la courtoisie.

Objectifs de prestation

Des objectifs de prestation pour les principaux aspects du servige,
notamment I'acces, la rapidité d’exécution et I'exactitude.

Colts

Une indication au client du co(t associé a la prestation du service.

Mécanismes de plainte
et de recours

Les mécanismes de plainte et de recours qui donnent aux clients le
moyen d’obtenir satisfaction quand ils estiment que le gouvernement
n'a pas respecté les engagements pris.

Rendement en regard de
objectifs de prestation

Source :Conseil du Trésor du

5Le rendement en regard des objectifs de prestation, mesuré .
Canadal.es normes de service :

et communiqué.

un guide pour linitiative 1995
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Nous avons constaté
que les engagements
— nationaux,
régionaux ou locaux —
communiqués

aux clients ne
comprenaient pas tous
les éléments clés.

Piéce 2.5

Communication des engagements pris

dans les centres de ressources
humaines du Canada (CRHC) -
Programme d’assurance-emploi

l:| Service de premiere ligne
|:| Traitement des demandes

Source :Evaluation du Bureau du

vérificateur général du Canada

clients ne peuvent pas comparer la d’'ajustements de grande portée, le nombre
qualité du service en fonction d'attentes des engagements nationaux en matiére de
raisonnables. (Pour obtenir plus de service a été limité. Les engagements pris
renseignements sur les centres de services fonction du service se sont concentrés

téléphoniques, voir le chapitre 1,
« La qualité du service ».)

2.43 Le Ministere devrait élaborer
les objectifs de prestation en ce qui
concerne les principaux aspects de la
qualité des divers services. Il devrait

surtout sur la communication directe avec
la clientéle. L'importance du codt des
services, en matiére d’information, est
reconnue; on étudie présentement une
version provisoire d’'une méthode a
employer. L’approche du Ministére

face a la qualité du service reconnait

veiller a ce que les centres de ressOUrCeSyimnortance de bien renseigner la

humaines du Canada communiquent
aux clients :

« les objectifs de prestation et le
rendement obtenu en regard de ces
objectifs;

+ linformation sur le colt des
services de méme que sur les
mécanismes de plainte et de recours
possibles pour les clients.

Réponse du Ministére Les objectifs sont
précisés dans I'énoncé de chacun des
engagements nationaux particuliers en
matieére de service (voir la piéce 2.3). Le
Ministere fera connaitre les résultats des
engagements nationaux en matiere de
service dans I®apport sur le rendement
ministériel. Etant donné que la période
durant laquelle les engagements ont été

clientele sur les mécanismes de plainte et
de recours et elle fera I'objet d'un suivi.

La mesure et la communication
du rendement doivent étre
ameliorées

La mesure du rendement a I'égard des
engagements nationaux est lacunaire

2.44  La mesure du rendement permet
de déterminer si la prestation des services
est conforme aux engagements nationaux
et notamment aux objectifs fixés pour le
rendement des services. C’est pourquoi
nous nous attendions a ce que la mesure
du rendement soit un élément clé des
efforts déployés par le Ministere en vue
d’améliorer de maniére continue la qualité

introduits était caractérisée par un certaindu service et de rendre compte des
nombre de modifications, d'innovations etrésultats.

Description

EngagementC}

Objectifs de prestatior)

Rendement en regarb|
des objectifs
Codts ‘

Mécanismes de plaint%
ou de recours|

e T e e
4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

Nombre de CRHC

2-14
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2.45 Nous avons constaté que les de la clientéle pour déterminer le niveau

principaux aspects de la qualité mesurés de satisfaction des clients au chapitre de

par les CRHC sont la rapidité du la courtoisie, de I'exactitude et de

traitement des demandes et des paiemeritstégralité des renseignements recus. Cepay de bureaux locaux
et le temps d’'attente pour les services ausondage fournira au Ministére un point de L, .
comptoir. Le Ministére n'a pas de mesuressférence et Iui permettra d’élaborer un ~ €Xamines avaient

de rendement pour la rapidité du paiememian national d’amélioration tenant élaboré des mesures
des prestations de la Sécurité de la compte des priorités déterminées par la . ]
vieillesse ou du Régime de pensions du clientéle. DRHC prévoit également mettre de 12 satisfaction des
Canada. Il n’est donc pas possible en place un systéme national qui fournira gjjents.

d’apprécier la rapidité de ces paiements des renseignements uniformes sur le temps

en fonction des objectifs établis dans les d'attente.

engagements nationaux. . .
Quant au processus de paiement relatif

246  Nous avons constaté que peu de aux Programmes de la sécurité du revenu,
CRHC avaient €laboré des mesures de Ige systéme de mesure actuel traduit le
satisfaction des clients. La piéce 2.6 temps de traitement des demandes. On
montre que, pour les services tente actuellement d’améliorer

d'assurance-emploi, seulement quatre definformation sur le service a la clientéle.
13 CRHC visités avaient mesuré la

satisfaction des clients en regard de la Le temps d'attente pour les services au
courtoisie du personnel et qu'aucun comptoir n'est pas uniformément
n'avait mesuré la satisfaction des clients calculé ni communiqué

par rapport a I'information recue sur leurs

droits et obligations. 2.48 Les agents d'aide a la clientele

offrent une gamme de plus en plus
2.47 Le Ministére devrait concevoir étendue de services. Leurs taches sont plus

et mettre en oeuvre des systémes pour nhombreuses et complexes car ils doivent

mesurer le rendement par rapport a fournir des services plus intégrés qU|

tous les aspects de ses engagements ~ touchent aux principaux programmes de

nationaux. DRHC. L'engagement national en la
matiére consiste a réduire le plus possible

Réponse du Ministére Au cours de le temps d’attente des clients et a afficher

2000-2001, on ménera un sondage auprds temps d'attente dans les bureaux

- Piéce 2.6
Rapidité
Aspects de la qualité du service
—_ mesurés dans les centres de
Accessibilité N
ressources humaines du Canada
(CRHC) - Programme
, .
Courtoisie ] d’assurance-emploi
Environnement Service de premiere Iignéj
du service
Traitement des demandeg
Exactitude
ou fiabilité

0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Source :Evaluation du Bureau du
Nombre de CRHC vérificateur général du Canada

Rapport du vérificateur général du Canada — Avril 2000 2-15



Développement des ressources humaines Canada —
La qualité du service au niveau local

Etant donné que le
temps d’attente pour
les services au
comptoir n’est pas
uniformément calculé,
il est difficile pour les
gestionnaires locaux
de rendre compte de
leur rendement par

locaux. Dans les CRHC que nous avons national qui fournira des renseignements
visités, par exemple, le temps d’'attente uniformes sur le temps d’attente.

affiché pour les services d’'assurance-

emploi variait de 15 a 30 minutes. Le calcul de la rapidité des paiements

) _ doit étre amélioré
2.49  Nous avons observé que dix des

13 CRHC utilisaient des systemes 2.53  Pour les prestataires de
informatiques pour calculer les temps  I'assurance-emploi comme pour les
d’attente (voir la piéce 2.6). Ces systeme$énéficiaires de la sécurité du revenu,
leur permettaient de recenser les périodet rapidité des paiements représente un
de pointe et de gérer le mouvement des élément important de la qualité du service.
clients de maniére proactive. Cependant,DRHC déclare ce qui suit dans son

deux de ces dix CHRC qui avaient recourRapport sur le rendemente 1999 :

a des systémes informatiques ne les ~ « Notre plus grande priorité a I'égard de
utilisaient pas a pleine capacité. L'un ce programme [d’assurance-emploi]
d’entre eux n'utilisait pas le systéeme consiste a effectuer le plus rapidement
pendant les périodes de pointe et l'autre possible les versements des prestations. »
ne calculait pas le temps d’attente a partir

du moment ou les clients entraient dans 2.54 . Progr_a_mme d'assurance-
le bureau emploi. Nos visites aux 13 CRHC ont

confirmé que la rapidité des paiements
2,50 Le Ministére nous a dit que le  €tait calculée et surveillée chaque
tiers seulement des 320 CRHC utilisaientsemaine. Au cours des trois dernieres

rapport a cet les systémes informatiques pour calculer années, la proportion des CRHC qui ont
engagement. les temps d'attente. La grande majorit¢ dépassé I'objectif de rendement (paiement
des bureaux satellites, qui fournissent deglans les 28 jours suivant l'inscription
services au comptoir seulement, ne d’'une demande) est passee de 57 p. 100 a
possédent pas de systémes informatique®9 p. 100 (voir la piece 2.7). Au cours de
A cette fin. la méme période, la proportion de CRHC
qui ont dépassé I'objectif de productivité
251 Enraison de 'absence de s’est aussi accrue.
mesure uniforme, il est difficile pour les
gestionnaires de rendre compte de leur 2.55  Lindicateur de la rapidité des
rendement par rapport a cet engagementpaiements Calcule |e temps é partir de Ia
national. Nous avons constaté que la  date d’enregistrement d'une demande
plupart des plans d’activités des dans le systeme informatique jusqu’a la
CRHC que nous avons examinés ne date du premier paiement au prestataire.
communiquaient pas le temps d’attente L& politique actuelle consiste a inscrire les
réel pour les services au comptoir. demandes au plus tard a la fin du jour
ouvrable suivant la date de réception.
2.52 Le Ministere devrait veiller a _ o
ce que les gestionnaires des centres de 2-56  Toutefois, une verification
ressources humaines du Canada exécutée récemment par le bureau de
calculent et communiquent de maniére vérification interne de DRHC a fait état de
uniforme le temps d’attente pour les ret_ards dans linscription d’e_S demandes
services au comptoir et a ce qu'ils qui ont eu pour effet d'ameliorer _
rendent compte de leur rendement en art|f|C|eIIemen'F le rendemen_t sans qu'il
fonction de cet engagement national. Y @it eu un gain dans la rapidité des
paiements du point de vue du client.
Réponse du Ministere Tel que Notre propre vérification d’'un échantillon
le mentionne la réponse a la de 56 demandes — choisies de facon
recommandation du paragraphe 2.47, aléatoire a partir des demandes examinées
DRHC prévoit mettre en place un systemear le Systeme global de dépistage —
2-16 Rapport du vérificateur général du Canada — Avril 2000
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a montré des retards dans l'inscription  sur le moment ou un client présente
d’environ le tiers des demandes, le retardune demande.

moyen €tant d’environ trois jours. 2.59 Le Ministére devrait veiller a ce

que la rapidité des paiements des
2.57 Nous avons observé, dans le prestations d’assurance-emploi soit
cadre d'un projet pilote, qu'une région ~ calculée uniformément.

calculait la rapidité des paiements a partiRéponse du Ministére Selon notre
du début de la période de prestations,  politique opérationnelle, il faut inscrire Ay cours des
c’est-a-dire de la date d'admissibilitt.  yne demande dans les 24 heures suivant la _ B ,
Le_s résultats_ iqdiquent que la rapidit¢ desjemande de prestation présentée par un trois dernieres annees,
paiements diminue lorsqu'elle est calculegarticulier. Nous songeons & instaurer uneja proportion de
a partir de la date d’admissibilité plutﬁt méthode préconisant le calcul de la )
que de la date d'inscription. rap|d|té du paiement en mesurant le tempbureaux |OcallX QUI Ont
entre la date d’admissibilité et la date dépassé I'objectif de
d’émission de la premiéere prestation. Nous
2.58 Cette nouvelle facon de calculer
5 2 rendement concernant
la rapidité des paiements pourrait conduif@®voyons commencer a calculer Ifi\
rapidité du paiement de cette maniere |3 rapidité du paiement

a un service aux clients amélioré puisque, ; L o
pour 'année financiére 2000-2001 et

our atteindre I'objectif, les gestionnaires ) 3 i ;
Sevraient atre davjantage prgactifs améliorer la méthode avant de faire des prestations
lorsqu'ils traitent les demandes. Ils rapport en 2001-2002. d’assurance-emploi

devraient faire davantage, par exemple 2.60 Programmes de la sécurité du est passée de
pour informer les clients de leur obligatiomevenu. Selon I'engagement national

de soumettre rapidement les documents touchant les services liés aux Programme57 p- 100 a99 p. 100.
requis. De plus, l'inscription tardive des de la sécurité du revenu, tous les

demandes n'aurait pas d’incidence sur labénéficiaires seront payés dans les

rapidité des paiements si celle-ci était 35 jours suivant la date de leur

calculée a partir de la date d’admissibilitéadmissibilité. Cet objectif s’applique a

et non de la date d’inscription. Toutefois, tous les types de prestations. Lors de notre

cela peut avoir une incidence négative vérification, cependant, le Ministére

sur le rendement mesuré des CRHC, n'avait pas de systeme de mesure pour

puisqu’ils n'ont que peu de contrdle déterminer si, oui ou non, 'engagement

Piéce 2.7

Dépassement des cibles de rendement des centres de ressources
humaines du Canada (CRHC) - Programme d’assurance-emploi

Cibles de rendement 1996-1997 1997-1998 1998-1999

(pourcentage des CRHC qui ont dépassé la cible)

Rapidité de paiement

90 % des prestations versées dans un délai de 28 jours
suivant I'enregistrement des demandes initiales et renouvelées 57 86 929

Productivité

1 200 demandes initiales ou renouvelées, réglées par équivalent
temps plein en temps produdhif 53 58 70

1 Uobjectif de productivité était de 1 125 en 1996-1997.

Source : Calculs faits par le Bureau du vérificateur général du Canada a partir des données de DRHC
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Développement des
ressources humaines
Canada a commencé a
élaborer un systeme
de mesure devant
produire une
information fiable sur
la rapidité du paiement
des prestations de la
sécurité du revenu.

national était respecté. Les gestionnaires2.65  Nous avons constaté que le
de service locaux nous ont déclaré qu'ils Ministére n'avait pas de systeme adéquat

n'avaient pas d’information sur le pour déterminer si la mise a jour des

rendement en regard de cet objectif. comptes s’effectuait rapidement. Il n’a
pas établi de mesures du rendement ni

2.61 Le Ministere a commencé a d’objectif pour la rapidité du service de

élaborer un systeme de mesure devant tenue des comptes.

roduire une information fiable sur la .
P s . ) 2.66 Pour le traitement des demandes
rapidité du paiement des prestations de 13" .. L
P A Do relatives aux Programmes de la sécurité
sécurité du revenu. A l'aide de ce

N . . du revenu, la mesure du rendement clé est
systeme, les gestionnaires pourront rendre

lé temps nécessaire pour traiter une
compte de leur rendement pour cet : . .
. . . demande de prestations, de sa réception
important aspect du service aux clients. . R , .

jusqu’a ce qu’une décision de payer ou de
refuser les prestations soit entrée dans le
ﬁgstéme. A I'exception des demandes de
r]ﬂrestatlons d’invalidité, I'objectif consiste
a traiter les demandes dans un délai de
16 jours. L'objectif fixé pour les
demandes initiales de prestations
d’invalidité est de 62 jours. Le Ministére
a récemment mis en place un systeme

2.62 Il s'avére nécessaire de mesurer
le rendement par rapport aux engageme
nationaux qui ont été pris, mais égaleme
de mettre en oeuvre ou d’améliorer
d’autres mesures clés du rendement

en matiere de service.

Les mesures et les objectifs de informatique pour calculer la rapidité du
rendement du service pour les service de traitement des demandes. Au
Programmes de la sécurité du revenu  cours du trimestre terminé le 30 juin 1999,
doivent étre renforcés la plupart des régions ont traité seulement
30 p. 100 de leurs demandes dans le délai
2.63  La plupart des bénéficiaires de 16 jours. La moyenne nationale pour ce

de la sécurité du revenu postent leurs  trimestre était d’environ 27 jours.
demandes, dont cglle,zs se rapportant a Ia2.67 Les gestionnaires des trois
tenue de compte, a I'un des 12 centres de .
. . . gentres de traitement des Programmes de
traitement des Programmes de la securlt(? PO
e a sécurité du revenu que nous avons
du revenu. Quelques CRHC principaux

. ‘ . visités ont mis en question la validité de
traitent aussi les demandes de prestaﬂonP . : :
objectif de 16 jours, car les clients

de la sécurité du revenu et les demandes . . '

. : peuvent présenter une demande jusqu’a
de tenue de compte des clients qui o

) un an avant leur admissibilité aux
s’y rendent en personne. : L
prestations, en particulier dans le cas des

prestations de la Sécurité de la vieillesse.
lIs ont fait remarquer que, méme s'il faut
%Ius de 16 jours pour traiter une demande,
il est peu probable que le client soit
lﬂiénalisé parce que la date d’admissibilité
se situe habituellement quelques mois plus
tard. Selon eux, les clients souhaitent
avant tout que le paiement commence le
mois ou ils deviennent admissibles.

2.64 Latenue de compte peut
représenter jusqu'a 75 p. 100 de la charg
de travail dans les centres de traitement
des Programmes de la sécurité du reven
Au cours du trimestre terminé le

30 juin 1999, par exemple, on comptait
environ 1,2 million d’opérations de tenue
de compte. Cela comprend la mise a jour
de l'information sur les bénéficiaires,
notamment 'enregistrement des déces et2.68  Nous avons constaté que, a

des changements du statut d’admissibilitd’exception des prestations d’invalidité,
Un paiement qui est inexact parce que lel'objectif de 16 jours était le méme pour
compte n'est pas a jour peut entrainer detous les types de prestations, notamment
inconvénients pour le bénéficiaire. les prestations de déceés et de la Sécurité
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de la vieillesse. Les besoins et les prioritésmploi. Au cours des trois derniéres
des clients n'ont pas été pris en compte années, la proportion des demandes
moment de I'établissement de cet objectipayées en moins de 28 jours est passée de

90 p. 100 & 95,5 p. 100 (voir la piece 2.8).Les prestataires de
2.69 Pour les Programmes de la

sécurité du revenu, le Ministére devrait 2.71  Les prestataires ont le droit de ~ I'assurance-emploi ont

consulter les clients afin de fixer des recevoir un montant exact, au moment  |e droit de recevoir un

objectifs de prestation des services. II  approprié, et ce, en tout temps. Mais dans

devrait mettre en oeuvre des mesures du quelle mesure les paiements du MinistereMontant exact, au

rendement pour les opérations de tenue sont-ils exacts? Le Systeme global de moment approprié,

de compte de maniére a ce que les dépistage est utilisé pour évaluer le

comptes soient mis a jour rapidement.  traitement des demandes d'assurance- €t €€, en tout temps.
emploi et pour estimer, par induction

Réponse du Ministére Dans le cadre statistique a partir d’un échantillon,

d’une initiative de renouvellement de la I'erreur la plus probable contenue dans les

technologie de I'information, un projet estpaiements de prestations a I'échelle

en voie de réalisation pour mettre au poinhationale. Cependant, étant donné le petit

des mesures de rendement pour la tenue nombre de demandes sélectionnées de

de compte automatisée. On établira des 'échantillon, les résultats ne sont pas

mesures et des objectifs dans le cadre  statistiquement représentatifs lorsqu’ils L

du projet. Des plans sont mis au point  sont analysés aux niveaux régional ou  Le total estimatif des

pour consulter la clientele au cours de  |ocal. moins-payés et des

I'an 2000.
2.72  La piéce 2.8 montre, au niveau trop-payés dans le

La rapidité des paiements national, une diminution des taux estimés
d’assErance-em?aloi s'est améliorée d’exactitude des paiements de prestationscadre du Programme

mais leur exactitude a diminué d’environ 96 p. 100 en 1995 a environ d’assurance-emploi
94 p. 100 en 1998-1999. Un paiement ,

2.70 Davantage d'erreurs dans les  erroné est soit un trop-payé, soit un a progresse

paiements.Bien que le Ministére ait di  moins-payé. Le taux estimatif des depuis 1996.

mettre en oeuvre le nouveau réseau de moins-payés a progressé de fagon

prestation des services et la nouvéle constante depuis 1996, année d'adoption

sur I'assurance-emplaen période de de la nouvelld_oi sur I'assurance-emploi

réduction des effectifs, il a réussi a Le total estimatif des moins-payés a fait

améliorer grandement la rapidité des un bond de plus de 60 p. 100 de 1996 a

paiements de prestations d’assurance- 1998-1999, soit de 125 millions de dollars

Pourcentage Piéce 2.8
100 L, .
Taux estimés d’exactitude
98 et rapidité de paiement -
Programme d’ rance-emploi
9% - —a_ ogramme d’assurance-emplo
N /
94 < —&
92 )/ Taux estimés d'exactitude— — &
20 o / Rapidité de paiement——&
88
0 Source : Développement des ressources
| | | | humaines Canada et états financiers du
1995 1996 1997-1998 1998-1999 Compte d’assurance-emploi
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a 211 millions de dollars. Au cours de  raisons pour lesquelles I'employé a

la méme période, les trop-payés ont quitté son emploi. Cette information est

également augmenté, soit de 334 millionsécessaire pour déterminer I'admissibilité

a 445 millions de dollars. ainsi que les taux et la période de
prestations.

2.73  Les activités d’enquéte et de
Trente-trois pour cent contréle dans les CRHC ont pour objet

. ) de protéger l'intégrité du Programme ~ 2.76  Pendant notre vérification, le
des paiements erronés  g'assurance-emploi. Le but recherché estMinistére a effectué une etude speciale

. Avani 4 ituati our cerner les principaux types
d’assurance-emploi de prévenir et de détecter les situations d%,
, P fraude et d'abus et de les combattre. Elled €Teurs que font les employeurs _
en 1998-1999 etaient mettent donc I'accent sur les trop-payés é@rsauls préparent les relevés d’emploi.

attribuables a

. ] moins-payés.
une information

ne visent pas & détecter ou & inscrire les L'étude révele que les deux erreurs les

plus fréquentes se produisent lors de
I'établissement de la rémunération

. t t 2.74  Information inexacte provenant assurable et des heures assurables. Mais
inexacte provenan des employeursLes paiements erronés comme cette étude ne portait que sur
des employeurs, peuvent étre attribués en partie aux une année (1998-1999), il n'a pas été

. \ employeurs, aux prestataires ou a DRHCpossible d’établir si la fréquence de ces
comparativement a La piece 2.9 indique une hausse de la  deux types d’erreur avait augmenté ou
10 p. 100 en 1995. proportion des paiements inexacts diminué au cours des derniéres années.

attribuables a une information inexacte

soumise par les employeurs sur les releves
d’emploi. L'information inexacte 2
provenant des employeurs représentait
dix pour cent des erreurs totales en 1995;
cette proportion a atteint 33 p. 100

en 1998-1999.

.77  Le Ministére a pris plusieurs
mesures pour informer les employeurs
au sujet du nouveau systéme de
relevé d’emploi. En effet, il a tenu des
séances d'information, établi une ligne
d’'information 1-800 et revu le guide

2.75 Le relevé d’emploi est le destiné aux employeurs sur les relevés
document le plus important du systeme d'emploi. Malgré ces efforts, on note
d’assurance-emploi parce gu'il contient un accroissement du nombre de

de l'information sur la rémunération renseignements inexacts soumis par
assurable, les heures assurables et les les employeurs.

Piéce 2.9

Causes des paiements erronés -
Programme d’assurance-emploi

|:| Erreurs attribuables aux employeurs
- Erreurs attribuables aux prestataires
Il Erreurs attribuables & DRHC

Source :Développement des
ressources humaines Canada (DRHC)

Distribution
des erreurs
(%)

100 —

80 —
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Absence de mesures et d’objectifs de I'établissement d'objectifs de rendement
rendement locaux pour assurer en vue de déterminer I'exactitude des
'exactitude des paiements paiements des prestations et que la
d’assurance-emploi communication des résultats au Parlement
aideraient a clarifier I'équilibre délicat a
2.78  Bien que le traitement des atteindre entre la rapidité et I'exactitude

demandes d’assurance-emploi soit une des paiements.

activité importante des CRHC, le

Ministére n'a pas de systéme pour en 2.82 Le Ministere devrait élaborer

mesurer I'exactitude au niveau local et lesles mesures locales de I'exactitude des

gestionnaires locaux ne font pas rapport paiements de prestations d’assurance-

sur cet important aspect de leur travail. emploi et communiquer les résultats au

Aucun des 13 centres que nous avons Parlement dans son rapport annuel sur

visités n’avait de mesures de I'exactitudele rendement. L’établissement
en ce domaine, et aucun des plans
d’activités que nous avons examinés ne
contenait d’'information sur I'exactitude
des paiements d’assurance-emploi.

Réponse du Ministére L'exactitude du ~ d’objectifs de
traitem_ent de la demande est un _é!ément rendement en ce qui
essentiel de la gestion de la qualité au ) .
niveau local. La politique de gestion de  concerne Pexactitude

2.79 A notre avis, pour élaborer la qUE_iIIIité de I’,AST_l{rance-erpplo(ij exige “”tedes paiements
des objectifs de rendement appropriés, Survellance reguliere pour 1ns ae suppor \
il faudrjait en premier lieu état?l!ar dgs et de formation aux employés comme ~ d’assurance-emploi

mesures de I'exactitude du traitement degnOyens de maintenir et d'ameliorer la  ajderait a clarifier
demandes au niveau local. Les mesures gt/@lité du service. Le programme se fie Péquili m
objectifs permettraient d’accorder a sur un échantillonnage national qui equilibre delicat

I'exactitude des paiements la méme produit des fappor_ts statistiquement entre la rapidite et
attention que celle qui est accordée a la valides sur I'exactitude des paiements de

rapidité du traitement et du paiement desPrestations afin d'identifier des tendances I'exactitude des
prestations. dans diverses catégories d'erreurs et de paiements.
guider les mesures correctives a mettre en

2.80  Au cours de notre vérification, Vigueur dans tous les points de service.
nous avons constaté qu’un bureau régiongertaines actions récentes incluent :
avait demandé que chaque centre de la S R .

des activités visant a améliorer

région examine la qualité d'un échantillor), titude des d . q
représentatif de dossiers de demandes a jfpcactiiude des donnees recues des
employeurs sur approximativement

d’établir la fréquence et les causes des A o, .
erreurs de traitement. Cette initiative a &t8Y1t ,ml.ll|ons de releves d'emploi par
mise en oeuvre dans cette région pendan?nnee'
notre vérification. Nous croyons qu’elle
doit étre adoptée par tous les centres qui
traitent les demandes.

des activités visant a réduire les
mauvaises informations fournies par les
prestataires actifs sur quelques 20 millions
de rapports bimensuels recus

2.81 Le Ministére n’a pas établi annuellement:

d’objectifs de rendement nationaux ou

locaux en ce qui concerne I'exactitude des. augmentation de la surveillance de
paiements de prestations d'assurance- |a qualité et de la formation des employés
emploi. Nous avons constaté que la Socig{ tous les points de service.

Security Administration (I'équivalent

américain de DRHC) publie des objectifs Le Ministére va inclure les résultats de

de prestation non seulement pour la I'échantillonnage national concernant
rapidité mais aussi pour I'exactitude I'exactitude du paiement des prestations
des paiements. Nous croyons que dans son rapport annuel au Parlement.
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Qualité du service offert 1,5 million de dollars selon la nature des
par les organisations non services. Ces accords prévoyaient que les

tal organisations non gouvernementales
gouvernementales dirigent et effectuent les travaux prévus

avec diligence et professionnalisme, a
Il n'y a pas de cadre redditionnel pour  I'aide d’'un personnel qualifié. En plus
la qualité des services d'aide a 'emploi  d’établir les conditions de base, un accord
prévoyait que le Ministére surveille
2.83  La prestation de services au régulierement les activités pour préciser
moyen de partenariats avec d’'autres les attentes a I'égard du rendement et qu'il
organisations gouvernementales et non préte une attention spéciale aux meilleures
gouvernementales constitue une partie pratiques en examinant les services
importante du réseau de prestation des offerts. De telles clauses ne portent pas
services du Ministere (voir la piece 2.1). précisément sur la qualité du service mais
Dans trois des cing régions que nous elles ne I'excluent pas.
avons visitées, nous avons examiné les
dispositions prises pour assurer la qualité2.86  Sauf dans quelques cas, nous
du service lorsque les services d'aide a avons constaté que les promoteurs
I'emploi sont fournis par des organisationgi’'avaient pas pris d’engagements
non gouvernementales (les promoteurs) eroncernant directement la qualité du
vertu d’accords de contribution avec le  service. Sur linitiative du personnel local
Ministere. Nous n'avons pas examiné lesde DRHC, certains accords précisent les
services fournis par les gouvernements conditions d’acceés aux services pour les
provinciaux en vertu d’ententes sur le  clients, par exemple les heures pendant
développement du marché du travail. lesquelles le service sera offert. Un autre
fait mention de I'objectif de prestation de
2.84  Les services d'aide a I'emploi  services de grande qualité dans un délai le
couvrent un large éventail de services, plus court possible, mais n'a pas fixé de
allant de la diffusion d'information sur le cibles précisant ce que signifie un
marché du travail, par l'intermédiaire de « service de grande qualité ».
kiosques libre-service, a la prestation de
services de gestion de cas complets, 2.87 Dans I'ensemble, les promoteurs
y compris l'accés aux prestations d’emplaie sont engagés envers le Ministére, aux
administrées par le Ministere ou par un termes de leurs accords, & offrir des
autre organisme. Les services d'aide a services efficaces. Les accords ne
I'emploi représentaient des dépenses de prévoient toutefois pas un tel engagement
prés de 238 millions de dollars en a I'égard de la qualité du service. Régle
1998-1999, soit une hausse par rapport @énérale, les accords n’exigent pas que les
1996-1997 ou I'on a dépensé 96 millions promoteurs fournissent des services
de dollars. Ces dépenses sont financées courtois, accessibles, rapides et fiables, ni
en vertu de la Partie 1l de lai sur gu’ils mesurent le rendement et les codts
I'assurance-emploet sont traitées comme et informent les clients (et le Ministére)
faisant partie des prestations d’emploi et des résultats.

des mesures de soutien.
2.88 Certains des CRHC que nous

2.85  Au cours de nos visites des avons visités avaient fait des efforts
CRHC, nous avons examiné 42 accords dgéciaux pour donner aux clients de
contribution pour déterminer comment ilsl'information sur les services offerts par
tenaient compte de la qualité du service. les organisations non gouvernementales.
La plupart de ces accords portaient sur A cette fin, ils ont utilisé des brochures,
une période d’'un an et les contributions des annonces dans les journaux locaux ou
s’échelonnaient entre 30 000 $ et environdes séances d'information pour les clients
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n'ayant pas encore trouvé d’emploi aprésconsiderent moins importants. Elle permet
12 semaines de chémage. aussi de mieux satisfaire aux nouveaux

besoins des clients et de cibler les secteurs
2.89  Dans les CRHC que nous avons qu'il faut améliorer en priorité.

visités, les gestionnaires ne recevaient pas,

des promoteurs, de rapports fournissant gg92  DRHC a mené deux enquétes
I'information sur le rendement du service.nationales, en 1997 et en 1998, sur la
Par conséquent, a I'exception des clausesatisfaction des clients a I'égard des
des accords de contribution déja services obtenus en personne dans les
mentionnées, il N’y a pas de cadre ni pouCRHC. Il est préférable cependant que
la gestion de la qualité des services de certains aspects de la satisfaction des
DRHC que fournissent, en son nom, des clients soient mesurés localement
organisations non gouvernementales, ni pour savoir quelles sont les mesures
pour la reddition de comptes a I'égard duparticuliéres a prendre pour améliorer

rendement des services. le service. L'acces, la courtoisie et

L o 'environnement dans lequel les services
290  Le Ministere devrait veiller sont offerts, par exemple, sont des aspectl N’y a pas de cadre
a ce que les accords conclus avec les  ge |a qualité pour lesquels une rétroaction :
organisations non gouvernementales  |ocale est particulirement utile. pour la gestion de la
pour la prestation, en son nom, de qualité des services

services d’aide a I'emploi énoncent les 293  Dans le passé, le Ministére a .
attentes touchant la qualité du service  utilisé un systéme informatique pour que fournissent des
et exigent la reddition de comptes a recueillir les commentaires des clients.  organisations non
I'égard du rendement des services. Nous avons examiné un rapport de DRHC

produit au début de 1998, qui contenait gouvernementales au

Réponse du I\_/Iinistér’e DRHC appgie la  ges commentaires révélateurs. En voici nom du Ministére.
recommandation et établira des cibles de qyelques-uns : « Le service était poli et

rendement ou des normes de service et gmical mais il s’est écoulé trop de
exigera la responsabilisation quant a la temps avant de pouvoir demander un

qualite des services fournis. renseignement au préposé a l'accueil. »
« Aprés avoir pris un numéro, on doit
D’autres ameéliorations sont parfois attendre une heure. » « Le bureau
nécessaires afin de mieux de [...] est situé & un endroit peu pratique,
intégrer la qualité aux activités car le stationnement y est colteux et
locales I'espace limité. » Ce systeme a été

abandonné en 1998-1999.

Une plus grande rétroaction des clients 5 g4
au niveau local contribuerait a )
améliorer les services

Nous avons constaté que

guatre des 13 CRHC que nous avons
visités avaient consulté les clients et
2.91 La consultation des clients et la utilisé les résultats pour améliorer les
mesure de leur satisfaction constituent deservices. Un centre a utilisé les

moyens de comprendre ce gqu'ils pensentcommentaires des clients obtenus des
des services qu'ils recoivent et de la boites a suggestions a cette fin et les
maniere dont ces services sont offerts. Larois autres ont fait enquéte aupres de
rétroaction des clients peut aussi servir aleurs clients. Des gestionnaires d’autres
identifier les aspects du service qui sont centres nous ont dit qu'ils n’avaient ni les

importants pour eux. Une telle outils ni les ressources pour consulter les
information permet d’améliorer les clients. Aucun des centres de traitement
services privilégiés par les clients et des Programmes de la sécurité du revenu

d’accorder moins d’attention aux servicesn’avait obtenu de rétroaction des clients
ou aux aspects des services que les clientesservis par la poste.
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Les clients ne sont
pas adéquatement
informés aux points de
service sur la facon de
déposer une plainte au
sujet de la qualité du
service ou sur la forme
de recours possible.

2.95 Le Ministere devrait élaborer maniere dont elles étaient réglées. Nous
et mettre en oeuvre des outils que les  n’avons pas pu déterminer si on y donnait
gestionnaires pourraient utiliser pour suite rapidement et de maniére appropriée.
obtenir une rétroaction des clients sur la En outre, comme il n'y a pas

qualité des services offerts au niveau d’information sur la nature et I'étendue

local. des plaintes, les gestionnaires ne peuvent
pas procéder aux analyses qui s'imposent
Réponse du Ministére Le Ministére a pour trouver des moyens d’améliorer la

mis au point des outils permettant aux  qualité du service.

gestionnaires de choisir des méthodes

de recherche pour recueillir des 2.99  Le Programme d’'assurance-
commentaires des clients sur la prestatioremploi n'a pas de politique de traitement

de services. Ces outils se trouvent dans |€€s plaintes. Pendant la veérification, les
site intranet ministériel. responsables des Programmes de la

sécurité du revenu ont commencé a

Il faut accorder plus d’attention aux élaborer une telle politique.

mécanismes de plainte et de recours 2100 Le Ministére devrait :

2.96 Les mécanismes de plainte et de - élaborer et mettre en oeuvre une
recours sont des éléments importants d’upolitique sur la gestion des plaintes;
service de grande qualité. lls permettent _ ) R
aux clients de formuler des plaintes au ~ * Communiquer aux clients, a tous
sujet de la qualité du service et d’obtenir €S points de service, les mécanismes de
réparation s'il y a lieu. De plus, plainte et de recours possibles;
l'information tirée de ces plaintes
constitue une rétroaction valable des
clients, laquelle peut étre analysée et
utilisée pour cerner les moyens
d’améliorer le service. Les gestionnaires
doivent toutefois indiquer clairement aux Réponse du Ministere DRHC reconnait
clients comment formuler leurs plaintes allimportance des commentaires regus des
sujet de la qualité du service et commentclients. L’'approche de la qualité du
celles-ci seront traitées. service qui a été adoptée et communiquée
confirme la priorité accordée a la
2.97  Nous avons constaté que les  recherche de rétroaction des clients, a la
clients n'étaient pas adéquatement communication de mécanismes de plainte
informés aux points de service sur la facag de recours mis en place et a la volonté
de déposer une plainte au sujet de la  d'utiliser les commentaires des clients

. compiler, analyser et utiliser
l'information tirée de ces plaintes pour
améliorer la qualité des services offerts
aux clients.

qualité du service, sur I'endroit ou pour améliorer le service.

adresser la plainte ou sur la forme de

recours possible. Les engagements Le Ministére ne posséde pas

nationaux et locaux affichés dans les d'information adéquate sur le cot

CRHC que nous avons visités ne des services

mentionnaient pas ces questions, non plus

que les brochures d'information du 2.101 Une information fiable sur le colt
Ministére mises a la disposition des clienf®tal de chaque service peut servir a
dans les bureaux locaux. mesurer l'efficience des activités et a

affecter les ressources aux différents
2.98 Dans aucun des CRHC visités, services. Elle permet aussi de gérer
les gestionnaires n’étaient capables de [I'inévitable compromis a faire entre la
nous donner de l'information sur la naturequalité du service et le codt et d'atteindre
ou la fréquence des plaintes ou sur la  un équilibre approprié.
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2.102 La vision du Ministére consiste |l faut préparer des plans d’action pour
a fournir des services de la plus grande I'amélioration continue de la qualité du
qualité possible. Cependant, elle ne service

mentionne pas de maniere explicite le

co(t des services. Nous avons constaté 2105 En 1994, le Ministére a diffusé

que les CRHC et !e_s ,cen_tres de_ tralte’merﬁne politique sur la gestion de la qualité
gque nous avons visités disposaient d'une _ | <ain du Programme d'assurance-

information limitée sur le C_Ole{ unitaire emploi. La politique a comme premier

total de chaque service principal. Pe PluSgpjectif de promouvoir I'absence d'erreursLes bureaux locaux
aucune information de ce genre n'est  |ors du traitement des demandes de il tres d
com/p|_lee ou communiquée aux cadres prestations. De plus, la politique exige quee es centres de
supérieurs dans le rapport trimestriel sur chaque CRHC élabore et mette en oeuvretraitement que nous
le rendement. un plan annuel de gestion de la qualité et o
gu'il fasse rapport sur les activités avons visites
associées a ce plan. Nous avons constatédisposent d’une
gue seulement deux des 13 centres que . sy
nous avons visités avaient préparé des information limitee
plans spécifiques de gestion de la qualité.sur le colt unitaire

2.103 Dans son document intitulé
Démarche pour des services de qualité
le Ministére fait état de la nécessité
d’élaborer, au plus tard le 31 mars 1997,
une méthode pour déterminer le colt des _ _ total de chaque
principaux services. Une proposition ~ 2.106 La prestation des services, service principal.
concernant I'établissement du cot des lorsque caracterisee par lnexactitude et

extrants a été rédigée et fait actuellement® Peu de fiabilité, est non seulement

lobjet d’un examen. Nous avons Constatén_satisfai_sante pour les clients, mais _eIIe

que les responsables du Programme fa|F aussi augmenter le coﬁ_t _de§ services
d'assurance-emploi sont en train de puisque le personnel du Ministére doit

concevoir une méthode d’établissement o%PlporItZr des cotrrte_ctlon(;. Les erreurs del .
codt unitaire pour les frais associés au caicul des prestations dassurance-emplol

traitement des demandes de prestations peuvent, par exemple, faire augmenter le
, . nombre de demandes de renseignements
d’assurance-emploi. Les responsables d

e .
Lo ge la part des prestataires et le nombre de
Programmes de la sécurité du revenu

examinent la structure d’activités de plaintes et d'appels adressés au Consell

ceuX-Gi arbitral. A notre avis, un plan de gestion Seulement deux des

de la qualité orienterait les efforts 13 bureaux locaux que

déployés pour réduire le nombre d’erreurs —
2.104 Le Ministere devrait établir, et c’o_ntribuerait, par conséquent, a nous avons visites
dans sa vision de la qualité du service, ameliorer le service aux clients touten  avaient préparé des
un lien entre la qualité et le co(t des reduisant les codts. plans spécifiques de

services et mettre en oeuvre une . .
méthode d'établissement des colts de  2.107 Nous croyons cependant que les gestion de la qualite.
ses principaux services. plans de gestion de la qualité doivent tenir
compte non seulement des activités de
traitement des demandes de prestations
Réponse du Ministere DRHC reconnait  ¢'assurance-emploi, mais aussi de tous les
Iimportance d'obtenir de l'information  services offerts aux clients par les CRHC,
sur le coGt des services; 'examen de  notamment les services de premiére ligne,
I'ébauche d'une méthode pour établir le |a gestion des plaintes et le traitement des
colt des services est en cours. Au momeappels. En définissant les objectifs et les
opportun, I'information sur les colts des activités, les échéanciers, les budgets
principaux services sera mise a la et les responsabilités, de tels plans
disposition de la direction. serviraient de fondement a I'amélioration
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continue des services et a I'évaluation  Rapport sur le rendemenie 1999 ne

des résultats. contient aucune information sur le temps
o ) d’attente des clients dans les CRHC ou sur

2.108 Le Ministere devrait s'assurer  |e rendement en regard de I'objectif de

que les gestionnaires des centres de paiement « en deca de 35 jours » dans le
ressources humaines du Canada cas des prestations de la Sécurité de la
€laborent et mettent en oeuvre des plans yjejllesse ou du Régime de pensions du
d’action pour I'amélioration continue Canada. On nous a dit que les systémes
de la qualité du service. de mesure du rendement du Ministére ne

peuvent pas actuellement fournir une
information fiable sur ces aspects du
rendement.

Réponse du Ministére Le Cadre pour
I'efficacité des organismes de la fonction
publiquede I'Institut national de la
qualité a été adopté a titre d’'essai a
DRHC et comprend un processus de
planification détaillé pour I'amélioration
continue. L'expérience et les
recommandations découlant de ces sites
pilotes, y compris I'examen du cadre
comme moyen de planification de
'amélioration continue, serviront de
fondement & la décision sur la mise en
oeuvre compléte du Cadre a DRHC.

2.111 Nous avons aussi constaté que

le Rapport sur le rendemente 1999 ne
contenait aucun renseignement sur la
satisfaction des clients en ce qui concerne
la courtoisie du personnel ni sur
l'information regcue au sujet des droits et
des obligations se rattachant au
Programme d’assurance-emploi. Par
contre, pour les Programmes de la sécurité
du revenu, le rapport contient certains
renseignements sur la satisfaction des
Informer le Parlement au sujet du  clients en ce qui a trait aux services et a

rendement des services linformation recus.

2.109 En 1997, le Comité permanent 2.112 Nous avons constaté que le

des comptes publics a recommandé que rapport de 1998 sur le rendement de

les ministéres et organismes fassent la Social Security Administration des

rapport sur le rendement des services dafgats-Unis, par comparaison, comprend

les rapports ministériels sur le rendementplus d’information sur la satisfaction des

Nous avons examiné Rapport sur le clients & I'égard des services. Il indique le

rendementet leRapport sur les plans et  taux de satisfaction non seulement en ce

les prioritésde 1999 de DRHC. Nous nougjui concerne la courtoisie du personnel et

attendions a ce que le Ministere utilise cels clarté de I'information obtenue, mais

rapports pour, a tout le moins, divulguer aussi plusieurs aspects de I'environnement

au Parlement ses engagements nationauges services. Ceux-ci comprennent

de service et son rendement a cet égard.I'emplacement du bureau, les heures
d’ouverture, le confort de la salle d'attente

Les lacunes de Iinformation sur le et les mesures prises pour assurer la
rendement en regard des engagements confidentialit¢ des renseignements
nationaux personnels.

2.110 Le Rapport sur le rendemeset le 2.113 Le Ministére nous a informés
Rapport sur les plans et les priorités qu’il prévoit mesurer de nouveau, en
présentent tous deux les engagements 1999-2000, la satisfaction des clients
nationaux (voir la piece 2.3), mais nous a I'égard des services offerts pour les
avons trouvé que l'information sur le Programmes de la sécurité du revenu.
rendement a I'égard de ces engagementd\ous prévoyons qu'il pourra ainsi fournir
telle que fournie par le Ministére, était  une information plus compléte dans son
lacunaire. Plus particulierement, le rapport sur le rendement en I'an 2000.
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2.114 Nous avons constaté que le Les bureaux locaux que nous avons visités

Rapport sur le rendemene fournit pas de avaient pris, ou allaient prendre, diverses

données historiques qui pourraient servir mesures pour améliorer le service aux

a cerner les tendances du rendement. Declients. Nous avons toutefois conclu que

plus, le rapport contient peu d’informationdes améliorations dans plusieurs secteurs

qui aiderait a mettre en perspective le  permettraient d'intégrer davantage la

rendement du service. Ainsi, bien qu'il y qualité du service aux activités locales.

ait communication du rendement pour ce

qui est de la rapidité des paiements des 2.117 Le Ministere doit veiller a Développement des
restations d’assurance-emploi, il i’y a communiquer plus uniformément aux .

gucune information quant épl’exactitZde clients dans les points de service ses ~ ESSOUTCES humaines

des paiements. normes de service nationales et d'autres Canada n’a pas de
renseignements clés, notamment le
2.115 Dans son rapport annuel rendement en regard des objectifs de ~ MeSUres de rendement

sur le rendement, le Ministere devrait  prestation, le codt des services ainsi que 3 Pégard de tous

clairement communiquer au Parlement  |es mécanismes de plainte et de recours

son rendement en regard des possibles. Les gestionnaires des bureaux ses engagements
engagements nationaux qu'il a pris. locaux doivent obtenir plus de rétroaction nationaux.

de leurs clients et analyser cette

information afin de cerner des possibilités

d’améliorer la qualité du service.

Enfin, une attention soutenue envers

I'élaboration et la mise en oeuvre de plans

d’action au niveau local, permettrait de se

Dans le cadre de la révision des mesuresconcentrer sur I'amélioration continue.

de rendement présentement en cours, la | » )

direction des Programmes de la sécurit¢ 2:118 ~ Gérer la qualit¢ du service avec

du revenu examine la cible des 35 jours. €fficience et efficacité.Tant au niveau

De plus, des groupes de réflexion seront national qu’au niveau local, le M|n|stér_e

utilisés en 2000 pour déterminer ce que n'a pas mesuré le rendement des services

les clients attendent de nous. Les résultatd 12 lumiére de tous ses engagements  Le Rapport sur le

de cette recherche permettront a la nationaux. Dans les cas ou il a mesuré le

direction des programmes d’élaborer des féndement, nous avons constaté certainegendemem de
normes de service réalistes pour comblerfaiblesses, par exemple en ce qui concerridéveloppement des
les attentes des clients. Les données € calcul du temps d'attente pour les ressources humaines

recueillies serviront de référence pour ~ Services au comptoir et la rapidité des
le suivi et le rapport sur le rendement. ~ Paiements et du traitement des demandesCanada ne permet pas

Le Ministére n'a pas non plus mesuré .
d’'autres aspects importants de la qualité au Parlement de bien

Réponse du Ministére Le rendement
atteint en ce qui concerne les
engagements de service pris a I'échelle
nationale apparaitra dans [Rapport sur
le rendementinistériel.

Conclusion du service au niveau local, notamment la comprendre le
_ _ qualité de I'environnement des services e
2.116 Intégrer la qualité du service  Jexactitude des paiements d’assurance- Yendement du
aux activités.Le Ministére a fait emploi. Ministére en regard

d’énormes progres en ce qui a trait a
I'intégration de la qualité du service a ses2.119 Les accords conclus avec les des engagements
activités au niveau local. Il a défini son organisations non gouvernementales énonceés au niveau
approche en matiére de prestation de  pour la prestation de services d'aide a
services de grande qualité; il a mis en  I'emploi au nom du Ministére ne précisen
oeuvre un nouveau réseau de prestation pas la qualité attendue du service et

de services; et il a pris des engagementsn’exigent pas des organisations non
nationaux qu’il entend communiquer aux gouvernementales qu’elles rendent
clients dans tous les points de service. compte du rendement du service.

(national.
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2.120 Nous avons conclu que ces 2.122 Toutefois, nous avons conclu que
lacunes au niveau de la disponibilité de les résultats communiqués ne permettent
l'information sur le rendement du service pas au Parlement de bien comprendre le
et les colts nous empéchent de déterminemndement du Ministére en regard des

si la qualité du service au niveau local esengagements énoncés. Le Ministére ne
gérée avec efficience et efficacité. communique pas non plus I'information
2.121 Communiquer les résultats (par exemp_le sur I'exactitude du pa_iemgnt
au Parlement.Le Ministére présente ses J€S prestations d'assurance-emploi) qui
engagements nationaux dans les rapport®0urrait mettre dans une perspective plus
annuels qu'il fait au Parlement sur ses ~ 9lobale les résultats obtenus lors de la
plans et priorités ainsi que sur son prestation des services.

rendement.
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!{'* A propos de la vérification

Obijectifs

La vérification avait pour objet de déterminer dans quelle mesure Développement des ressources humaines
Canada (DRHC) :

* intégrait la qualité du service a ses activités et cernait des possibilités d’amélioration continue;
* gérait la qualité du service local avec efficience et efficacité;

e fournissait au Parlement une information pertinente, compréhensible et équilibrée sur la qualité du
service.

Etendue et stratégie

La vérification était centrée sur la gestion de la qualité du service offert localement. Nous avons examiné les
services suivants : I'information donnée aux Canadiens sur les services relatifs au Programme
d’assurance-emploi et aux Programmes de la sécurité du revenu; les services de premiere ligne et le
traitement des demandes de prestations d'assurance-emploi et de sécurité du revenu (a I'exception des
prestations d’invalidité du Régime de pensions du Canada); les services d'aide a I'emploi fournis par les
organisations non gouvernementales en vertu d’accords de contribution.

Nous avons examiné des documents et interviewé le personnel de DRHC au sujet de la qualité des services
examinés. Nous avons effectué la vérification de 13 centres de ressources humaines du Canada (CRHC)
principaux et de trois centres de traitement des Programmes de la sécurité du revenu, dans les régions
desservies par le Ministere a Terre-Neuve, au Québec, en Ontario, en Alberta et en Colombie-Britannique.

Nous n'avons pas évalué I'emplacement des CRHC ni des terminaux libre-service, non plus que les questions
liées a la protection des renseignements personnels, a la sécurité ou a la conforbuiéar lkes langues
officielles.

Les données quantitatives communiquées dans le présent chapitre proviennent de diverses sources citées dans
le texte. A moins d'indication contraire, nous avons examiné la vraisemblance de I'information, mais nous ne
I'avons pas vérifiée.

Criteres

* Un cadre de gestion de la qualité du service devrait étre établi et mis en oeuvre afin d'intégrer la qualité
du service dans les opérations courantes et de tenir compte des besoins et des priorités des clients et des
citoyens canadiens.

* La nature du service, les engagements en matiere de service, les objectifs (ou cibles) de prestation de
services, les colts des services offerts, les mécanismes de plainte et de recours des clients et le rendement
devraient tenir compte des besoins et des priorités des clients et étre clairement définis et communiqués
aux clients.

* La qualité et le colt des services devraient étre mesurés, évalués, suivis et communiqués a la haute
direction en temps opportun.

* Linformation sur la qualité du service présentée au Parlement devrait étre pertinente, facile a
comprendre et équilibrée.

Rapport du vérificateur général du Canada — Avril 2000 2-29



Développement des ressources humaines Canada —
La qualité du service au niveau local

Equipe de vérification

Veérificatrice générale adjointe : Maria Barrados
Directeur principal : Henno Moenting
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Michelle Lavallée
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Pour obtenir de I'information, veuillez communiquer avec M. Henno Moenting.
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