




















ENVIRONNEMENT

Organisation de type « services »

CLIENTS

Raison d’étre
Assurer l'acces des citoyens a des
programmes adaptés a leur situation de vie

T

Enjeu Il
L’accés aux usagers
admissibles aux programmes

SERVICES|ET{OPERATIONS

Enjeu |
La responsabilisation sociale et I'équité
interrégionale

T A
Objectif 1

Réduire a 10% les écarts
interrégionaux dans la desserte
en jours/usagers, d’ici 4 ans

A

Objectif 3

Desservir 80 % des usagers des
groupes vulnérables d’ici 4 ans :
- autochtones et Inuits

- personnes agées

- anglophones et allophones

- personnes handicapées

Objectif 2
Réduire de 15% le taux de
dépendance des usagers, d’ici 4 ans
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Objectif 4

Rendre accessibles 100 % des
programmes généraux dans
90 % des régions, d’ici 4 ans

Objectif 5

Veérifier 'admissibilité de 95 %
des usagers admis sur les listes
d’inscription, d'ici 4 ans

Enjeu I
L’amélioration continue de la
qualité des services

Objectif 6
Traiter 95 % des plaintes
en moins de 15 jours

Objectif 7

Réduire de 25% le délai
moyen d’attente, par
service, d'ici 4 ans

Obijectif 8
Atteindre un taux de certification de
90 % des services d'ici 4 ans

Objectif 9
Compléter I'évaluation de 40 %
de nos programmes d’ici 4 ans

Enjeu IV
Le maintien de la capacité
organisationnelle a long terme

Obijectif 10

Compléter la formation de 90 %
des nouveaux employés en
moins de 3 mois

\ D'aprEs KarLan & Norton (2004) eT PM* (2006)
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Objectif 1 Objectif 2 Objectif 3 Objectif 4 Objectif 5 Objectif 6 Objectif 7 Objectif 8 Objectif 9 Objectif 10

a 8
Contribution a la raison d’étre [ 7% I 7% I 7% I 7% I 7% I 21% ]{ 7% H 7% I 7% I 21% }
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ENVIRONNEMENT CLIENTS

Raison d’étre

Enjeu Il Objectif 4

Soutenir la prise de décision ministérielle
par des conseils pragmatiques et

L’adaptation de nos conseils aux Adapter nos

réalités des autorités o recommand\ations de sorte
que 80% soient mises en
ceuvre d’ici 4 ans

Objectif 5

Soumettre 100% des
plans d’analyse avant la
rédaction des
recommandations finales

rigoureux

Objectif 1
Enjeu | Traiter 90 % des appels par
L’accés du grand public a I'information téléphone en moins de

1 minute

O?jectifs:

Conformer 100 % de nos avis
aux normes établies d'ici 4 ans

Objectif 2

Répondre a 90 % des
demandes écrites en 15 jours
ou moins

Réduire de 15 % les colits pour Recruter des diplomes des
l'archivage des études d'’ici 4 ans disciplines|visées pour com

Objectif 3 Objectif 7
E Jler
80 % des départs d'ici 4 ans

D'arres KarLan & Norton (2004) v PM* (2006)

I 20% I 15% I 15% I 25% I 5% }

Faw | v o
| | -

I 9% I 9% I 27% I 18% }[ 18% }




Références

12manage (2007). Strategy Maps, page consultée le 2007-04-16 :
[http://www.12manage.com/methods strateqy maps strategic communication fr.html]

Balanced Scorecard Collaborative (2007). Driving breakthrough results, page consultée le 2007-
04-16 : [http://www.bscol.com/]

KAPLAN, Robert S. (2007). L'alignement strategique : créer des synergies par le tableau de bord
prospectif, Paris : Editions d'Organisation, Collection DFCG, 328 p.

KAPLAN, Robert S. & David P. NORTON (1998). Le tableau de bord prospectif : pilotage
stratégique : les 4 axes du succes, Paris, Editions d'Organisation, 311 p.

KAPLAN, Robert S. & David P. NORTON (2001). Comment utiliser le tableau de bord prospectif :
pour créer une organisation orientée stratégie, Paris, Editions d'Organisation, 423 p.

KAPLAN, Robert S. & David P. NORTON (2004). Strategy Maps: Converting Intangible Assets
into Tangible Outcomes, Boston, Harvard Business School Press, 324 p.

KAPLAN, Robert S. & David P. NORTON (2006). The Balanced Scorecard: Translating Strategy
into Action, Boston, Harvard Business School Press, 302 p.

KAPLAN, Robert S. & David P. NORTON (2004). Best-of-the-Best Strategy Maps,
[www.bscol.com]

MARCEAU, R., D. OTIS, et P. SIMARD (1992). « La planification d’'une évaluation de programme
», dans Parenteau, R. Management public : comprendre et gérer les institutions de I'Etat,
Sillery, Presses de I'Université du Québec, 640 p. (pp.445-480), ISBN 2-7605-0672-X

MCNAMARA, Carter (2007). Basics of Identifying Strategic Issues and Goals, Minneapolis,
Authenticity Consulting LLC, page consultée le 2007-04-20 :
[http://www.managementhelp.org/plan dec/str plan/strgzng.htm]

Ministere du Conseil exécutif et Secrétariat du Conseil du trésor (2007). Lignes directrices pour
I’élaboration des plans stratégiques des ministéres, des organismes et des sociétés d’Etat,
Queébec, gouvernement du Québec, 19 p.

Partners Solutions (2002). Le modele BALANCED SCORECARD appliqué, page consultée le
2007-04-16 : [http://www.oopartners.com/dossier/dossiers/bsc.htm]

Performance Measurement & Management (PM?) (2004). Lessons Learned from the Public
Sector, page consultée le 2007-04-16 :
[http://www.pm2.ca/NewsLetters/Public%20Sector%20-%20Apl%202004%20v4.pdf]

Performance Measurement & Management (PM?) (2004). The Five Steps to Build a Scorecard,
page consultée le 2007-04-16 :
[http://www.pm2.ca/NewsLetters/The%20Five %20Steps%20t0%20Build%20a%20BSC%20v3.
pdf]

Performance Measurement & Management (PM?) (2004). The Five Types of Indicators, page
consultée le 2007-04-16 : [http://www.pm2.ca/NewsL etters/Types%200f%20Indicators.pdf]

Piloter.org. Le Balance Scorecard, page consultée le 2007-04-16 :
[http://balanced-scorecard.piloter.org/balanced_scorecard-carte_strategique.htm]

PORTER, Michael; Robert S. KAPLAN, & David P. NORTON (2002). « Having Trouble with Your
Strategy? Then Map It », Harvard Business Review on Advances in Strategy, Boston, Harvard
Business School Press, pp.71-94.

VOYER, Pierre. (2000). Tableaux de bord de gestion, Québec, Presses Universitaires du
Québec, 446 p.

Guide sur la carte stratégique [ 29 ]





