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Mise en contexte

• Les sinistres au Québec



Mise en contexte
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• Les sinistres au Québec



Mise en contexte

• Le Programme général d'indemnisation et d'aide financière lors de 
sinistres réels ou imminents (Programme)
• Clientèles du Programme 

• Principes généraux et admissibilité des dommages
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Mise en contexte

• Anciennes approches administratives du Programme
• Présentation du Programme sur place

• Ouverture des réclamations sur place

• Dossiers d’assistance financière en format papier

• Traitement des dossiers d’assistance financière au bureau
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Mise en contexte

• Quiz sur l'assistance financière aux sinistrés
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Mise en contexte

• Quiz sur l'assistance financière aux sinistrés
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Mise en contexte

• Quiz sur l'assistance financière aux sinistrés
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Mise en contexte

• Survenue de la pandémie mondiale de COVID-19
• Principales consignes sanitaires à respecter au travail
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Processus cible!

• Amélioration continue de la planification pour l’assistance financière 
aux sinistrés selon un processus cible 
• Virage numérique

• Service à la clientèle adapté

• Télétravail (ajustement des processus internes)
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Processus cible!

• Objectif phare
Assurer l’ouverture massive de réclamations d’aide financière à partir d’outils 

numériques maîtrisés par du personnel dûment formé

• Par où commencer?

• Cartographie des tâches liées à l’ouverture des réclamations selon de 
nouvelles approches respectueuses des consignes sanitaires :
• en ligne

• par téléphone

• par courriel/télécopieur/courrier
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Structure efficiente 14
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Exemples de projets d'amélioration ciblés

• Plan de contingence
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•Gestionnaires

•Coordonnateurs sectoriels
Cellule de crise

•Coordonnateur du secteur

•Personnel dédié
Suivi de la boite courriel générique Aide 

financière

•Coordonnateur du secteur

•Personnel dédié
Ouverture de réclamation en ligne et par 

courriel

•Coordonnateur du secteur

•Personnel dédié
Ouverture de réclamation par téléphone

•Coordonnateur du secteur

•Personnel dédié

Ouverture de réclamation - Débordement
(téléphonie, en ligne, courriel, courrier + téléc.)

•Coordonnateur du secteur

•Personnel dédié
Réception

•Coordonnateur du secteur

•Personnel dédié
Communications



Exemples de projets 
d'amélioration ciblés

• Planification du personnel lié au 
nouveau processus cible :

• Calculateur de rendement 
estimé des équipes
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Exemples de projets d'amélioration ciblés

• Moderniser l'appel à de la main-d'œuvre en renfort
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Exemples de projets d’amélioration ciblés

• Autoformation en ligne
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Histoire de transformation

file:///E:/ColloqueSecuriteCivile2022/Histoire de transformation (1).wmv
file:///E:/ColloqueSecuriteCivile2022/Histoire de transformation (1).wmv


Exemples de projets d’amélioration ciblés

• Prestation électronique de services/Gestion électronique des 
documents
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PES et GED_PPT de Jerome (PPT)

file:///E:/ColloqueSecuriteCivile2022/PPT-Jérôme-Lacasse-09-2022.ppsx


Exemples de projets d’amélioration ciblés

• Séance d’information publique en ligne
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Séance entière – YouTube
Séance partie 1 – Youtube - Séance partie 2 - Youtube

https://www.youtube.com/watch?v=eK_-5187GWM
https://www.youtube.com/watch?v=eK_-5187GWM&t=49s
https://youtu.be/eK_-5187GWM?t=184


Exemples de projets d’amélioration ciblés

• Bookings : Plateforme de prise de rendez-vous téléphoniques en ligne
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Prendre un rendez-vous téléphonique en tant que propriétaire ou locataire d'une résidence 
sinistrée | Gouvernement du Québec (quebec.ca)

https://www.quebec.ca/securite-situations-urgence/obtenir-aide-sinistre/prendre-un-rendez-vous-avec-un-agent-daide-financiere-et-indemnisation/proprietaires-et-locataires


Exemples de projets d’amélioration ciblés

• Téléphonie logicielle en relais
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Exemples de projets d’amélioration ciblés

• Plan de communication municipale
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Amélioration continue de la planification de
l’assistance financière

• Mise à jour en continu des approches et processus;

• OSAS
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Ces images proviennent de la proposition informatisée de Microsoft pour répondre au besoin de la DGR



Période de questions... 26


