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Mise en contexte

e Les sinistres au Québec




Sécurité civile
Historique
des sinistres au
Québec
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Mise en contexte 5

Le Programme général d'indemnisation et d'aide financiere lors de
sinistres réels ou imminents (Programme)
Clienteles du Programme

i A B gul B ot L

Principes généraux et admissibilité des dommages

gouverm.ement Québec g
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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 financiere en format papier

Traitement des dossiers d’assistance financiere au bureau
L

Votre ofe QUébeC

gouvernement
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Mise en contexte 7

Quiz sur l'assistance financiere aux sinistrés

Inondations printaniéres au Québec

1. Lors des inondations printaniéres de 2019, combien de réclamations d'assistance financiére ont
été traitées?

@ 14777

@ 6183

.

gouvernement QUébeC
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Mise en contexte 3

Quiz sur l'assistance financiere aux sinistrés

Inondations printaniéres au Québec

2.Lors des inondations printaniéres de 2017, combien de séances d'information publiques furent
tenues?

45

.

gouvernement QUébeC
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Mise en contexte 9

Quiz sur l'assistance financiere aux sinistrés

Inondations printaniéres au Québec

3. Toujours en 2017, combien de bureaux temporaires d'assistance financiére ont été ouverts?

@ 2
e s
N CE

.

gouvernement QUébeC
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Mise en contexte

Survenue de la pandémie mondiale de COVID-19
Principales consignes sanitaires a respecter au travail

8
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Processus cible! »

Ameélioration continue de la planification pour I'assistance financiere
aux sinistrés selon un processus cible

Virage numérique

Service a la clientele adapté

Télétravail (ajustement des processus internes)

Votre o, )
ggu(/eerr?ement Quebec



OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO

Processus cible! >

b 4

»
Vi v \

i;‘ L _
Objectif phare ﬁmﬁ@f

Assurer 'ouverture massive de réclamations d’aide financiere a partir d’outils
numeériques maitrisés par du personnel diment formé

Par ou commencer?

Cartographie des taches liées a l'ouverture des réclamations selon de
nouvelles approches respectueuses des consignes sanitaires :

en ligne

par téléphone

par courriel/télécopieur/courrier K ; . ; @ .’

Votre o, )
ggu(/eerr?ement Quebec




Plan des opérations lors de sinistres — Cartographie des taches
A partir de la réception d’'une demande de réclamation (particuliers/entreprises) jusqu’a I'attribution du dossier a I'analyste responsable

Etape 1
OQuverture d’une réclamation
Particuliers et entreprises

Bookings |® Déterminer le type de clientéle < —
™| « Ouvrir un dossier » "le  Veérifier que I'appelant est la personne responsable P| -Particulier
Par téléphone
(Statut « Temporaire ») I l
> Liste de rappel l l
g Est-ce que le demandeur
Entreprise Batumgnt souhaite procéder a |'ouverture
> HuntGroup | loclat'f de la réclamation par la PES ?
Oui
h 4
e Effectuer une recherche de dossier existant pour le sinistre en cours e Informer le demandeur des
- Si aucun : Ouvrir un dossier en statut « Temporaire » étapes pour procéder a
- Si existant : Vérifier les coordonnées du demandeur I'ouverture d’une
e Transmettre au demandeur le numéro du dossier réclamation par la PES
e Transmettre la pochette d’ouverture de dossier e Transmettre le courriel «
- Par la poste : Créer le suivi « Correspondance — Envoi de formulaire » en statut Ouverture de dossier par la
« Ouvert » et I'attribuer a « Equipe Envoi de formulaire » PES » en utilisant le modele
- Par courriel : Transmettre le courriel « Ouverture d’une réclamation en statut
temporaire » en utilisant le modele et créer le suivi « Correspondance — Envoi de
formulaire » en statut « Réalisé/Approuvé »
e Effectuer une recherche de dossier existant pour le sinistre en cours "
- Sidoublon : Priorité au dossier créé par la PES Traitement de la réclamation
e Valider I'évenement et I'acte officiel DAFPE
. - e Modifier le statut de réclamation pour « En traitement »
Réception du formulaire de £ 7 i ; : s i
réclamation par la PES > e Produire la lettre « Accusé de réception et confirmation d’ouverture » |
= e Transmettre la lettre par courriel en utilisant le modele
(Statut « En traitement »} % s : :
e Inscrire le délai DSC « Confirmation d’ouverture »
e Créer le suivi « Ouverture de dossier — Par la PES » et 'assigner a « Equipe DAFPE » en Etape 4
statut « Ouvert » Vérification de la recommandation
*  Modifier I'état du suivi « Réception d’une demande PES » a « Réalisé/Approuvé » DAFPE/DSOR
{Selon la délégation permise)
> C : e Effectuer une recherche de dossier existant pour le sinistre en cours
»  Courrier 5 . " ; : g
- Si aucun : Ouvrir un dossier en statut « En traitement » e Assigner le dossier a un
- Si existant : Comparer les informations du formulaire avec le dossier existant responsable de la DAFPE
e Numériser et enregistrer les documents regus selon la liste d’aptitudes des
e Valider etinscrire I'événement et I'acte officiel analystes Etape5
Réception du formulaire de e Inscrire le statut de réclamation « En traitement » TIransmission de lettres
réclamation »  Courriel »le  Inscrire la date de réception du formulaire de réclamation = DAFPE/DSOR
(Statut « En traitement »} e Inscrire la date du sinistre lon | lettr
e Produire la lettre « Accusé de réception et confirmation d’ouverture »
e Transmettre la lettre au demandeur (par la poste ou par courriel en utilisant le modele)
e Inscrire le délai DSC « Confirmation d’ouverture »
P Télécopieur e Créer le suivi « Ouverture de dossier » et 'assigner a « Equipe DAFPE » en statut « Ouvert »
Ajour le 1* décembre 2021




Structure efficiente 14

.,-r-"’/—_’—'__—i—_.

Comité
directeur

Comité de suivi
des projets

_{priorité du Y b :

Coordonnateurs
sectoriels

processus |
cible /S

Responsables de
projet et leurs
collaborateurs

Votre ofe
gouvernement

Québec




Structure efficiente 15

Etat

=
%]
£
(=2
[==]
2

12 14 16

MAJ formation/procédures_ouveriure_récl.

Aide & Ia thche ouveriure PES
Espace dédié préts de service
MAJ documentation publique
Aide & Ia tAche pour la réception
O Mise en oeuvre phase 2 PES

Hunt group télétravail et mise en place téléphonie

Taches restantes

Flan de contingence
Encadrer l'utilisation de Booking

Accompagnement des sinistrés- DAFPE

Accompagnement des sinistrés- DAFMRF
Planification des BT
Analyse Voild! et Shifts: recommandations

Mise en oeuvre GED

Terminé: Tutoriel PES pour la clientéle

® Enzients 0 . o
Revue boites courriels générigues
. Cr coUrs ﬂ Mise & jour de la liste des préts de service
LI | R
SIP préenregistrée |GGG
@ Enretarg 0 Plan de comm municipal
Terminé: MAJ messagerie té1éphonique |

® Terminges 161

| ]

]

Terminé: Impact migration vers linfonuagique

Yo, abinen Québec



Exemples de projets d'amélioration ciblés 16

Plan de contingence

\
. eGestionnaires
Cellule de crise .
eCoordonnateurs sectoriels
J
™\
Suivi de la boite courriel générique Aide *Coordonnateur du secteur
financiere ePersonnel dédié
J
™\
Ouverture de réclamation en ligne et par eCoordonnateur du secteur
courriel ePersonnel dédié
J
5
Ouverture de réclamation par téléphone *Coordonnateur du secteur
ePersonnel dédié y
N
IO/uvertgre de.reclamatlo.n - Debo'rdemeln’,c CoEralsmreEar el sasanr
(téléphonie, en ligne, courriel, courrier + téléc.) s
ePersonnel dédié y
N
eCoordonnateur du secteur
ePersonnel dédié y
N
. eCoordonnateur du secteur
. Communications ePersonnel dédié
Votre oV ) 4 b
gouvernement uebpec



Exemples de projets
d'amélioration ciblés

Planification du personnel lié au
nouveau processus cible :

Calculateur de rendement
estimé des équipes

Depuis 2019 Depuis 2020
265 0%
T4% o 1
Durée en mf Qui Commentaires
4|standardistes la standardiste & I'accueil assure aussi la réception
30|analyste ouveriure d'une réclamation ou accompagnement PE:
&0|analyste
15|agent de bureau envoi penciuel du formulaire
15(agent de bureau
15|agent de bureau
15|agent de bureau
* d'une récepion 15 agent de bureau
Journée Soirée Appels standard |
liste 390 225 nombre de mn de travail par soir et par standardiste
98 56 nombre d'appels par soir et par standardiste
1] 0 (1] |nnmnre d'appels par soir 8t pour 5 standardistes
Journée Soirée Ouverture d'une réclamation téléphone
i 390 225 nombre de mn de travall par soir et par analyste
13 B nombre d'appels par soir par agent
0 0 0 0 [nombre d'appels par soir pour X analystes
Journée Soirée Duverture d'une réclamation
390 225 nombre de mn de travail par soir et par agent
26 15 nombre de réceptions par soir par agent
0 ] 0 0 |nombre de réceptions par soir pour X agents




Exemples de projets d'amélioration ciblés 18

Moderniser I'appel a de la main-d'ceuvre en renfort

Calendrier des communications

Objet du courriel Dés que la liste active
Accueil-info global- e MSP-2022_Accueil-liste de préts de service des préts de service est
encadrement
Destinataires

recuie ot confirmée

+ Tous les préts de services de la Capitale-Nationale |Objet de I'appel I o .
5 ; g ours suivant
Courriel et lien(s) & envoyer w"“‘ Do - j & e MSP-2022_sondage_hebdo_disponibilités J _
*  MSP-2022_Accueil-liste de préts de service - o ! le premier
Objet du courriel e Les préts de services ciblés pour travailler la el

e MSP-2022_sondage général de disponibilités semaine suivante

Dés que la cellule

Destinataires Courriel et piece(s| de crise soumet la
e Tous les préts de services de la Capitale-Nationale . :dSP»ZOZZ_sondage_hebdo_disponibilités demande
. Forms DGAR_PretsDeService
Courriel et lien(s) a envoyer 1 semaine avant
e MSP-2022_sondage général de disponibilités Objet du courriel : ,
: : 2 'entrée en
v Forms DGAR PretsDeService ® MSP-2022_Confirmation_ horaire_sem_XX
‘ i - fonction (lundi
Objet du courriel ] Destinataires E i ( )
IPremiere sollicitation e MSP-2022_sollicitation_de_services o Les préts de service confirmés pour travailler la 1 semaine avant
des services Destinataires ' semaine suivante I’entrée en fonction
e Tous les préts de services de la Capitale-Nationale Courriel et piéce(s) jointe(s) a envoyer (mercredi)
T Tens S ) e MSP-2022_Confirmation_ horaire_sem_XX

v Forms DGAR PretsDeService

¥ Quarts/Plannings

e MSP-2022_sollicitation_de_services

e Introduction

Yo, abinen Québecis



Exemples de projets d’amélioration ciblés

Autoformation en ligne

Histoire de transformation

gouverm.ement QUébeC v


file:///E:/ColloqueSecuriteCivile2022/Histoire de transformation (1).wmv
file:///E:/ColloqueSecuriteCivile2022/Histoire de transformation (1).wmv
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Exemples de projets d’amélioration ciblés 20

Prestation électronique de services/Gestion électronique des
documents

QU ébec g Ministére de la Sécurité publique

Ouvrir une session pour
propriétaires et locataires

Création d'un compte

Adresse courriel *
Mot de passe *

Vous avez oublié votre mot de passe?

PES et GED PPT de Jerome (PPT)

Votre of. )
ggu';/%rr?ement Quebec


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

Exemples de projets d’amélioration ciblés 21

Séance d’information publique en ligne

Programme général

d’'indemnisation et d’aide financiere
lors de sinistres réels ou imminents

Aide financiere et indemnisation
pour les particuliers : propriétaires et locataires

Ministére de la Sécurité publique
_ Direction générale adjointe du rétabl

Pl 4) 004/20:22 - Introduction >

Séance entiére — YouTube
Séance partie 1 — Youtube - Séance partie 2 - Youtube

Yo, abinen Québecis



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

................
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Exemples de projets d’amélioration ciblés 22

Bookings : Plateforme de prise de rendez-vous téléphoniques en ligne

Québecaa e

Prendre un rendez-vous téléphonique
avec un agent en aide financiére

insi un temps d'attente

i

Prendre un rendez-vous téléphonique en tant que propriétaire ou locataire d'une résidence
sinistrée | Gouvernement du Québec (quebec.ca)

Votre o, )
ggu(/%rr?ement Quebec


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

AIDE-MEMOIRE — HUNT GROUP ( GROUPE DE RECHERCHE ) SUR CISCO JABBER AIDE-MEMOIRE ~ HUNT GROUP (GROUPE DE RECHERCHE) SUR CISCO JABBER

Pour vous connecter au Hunt Group, ctquer sur I s sur T EEUINED P x

Réception d'un appel interne de Emille Blais sur votre ligne personnelie @
Qo p! PP igne per:

QD - i v virs ot vosla s bk
[ .

un message via I boite de discussion (le chat}

QEEED - e rappelvers votre boie vocsle

Indique que vous 'étes

Indique que vous étes Lors d'un appel, pour transférer votre carrespandant, vous devez :
pas connecté au Hunt Group necté au Hunt Group

1- Cliquer sur ® puis sélectionner « Transférer »

2- Inscrire le numéro de poste a 5 chiffres dans la fenétre qui apparaitra N »
3- Cliquer sur
Lorsque vous &tes connecté au Hunt Group, vous avez accés 3 3 lignes téléphoniques ©
° @ . rumern de votre igne personnetie . - 0@
° 6 = le numéro de votre ligne en frangals Py , EED
P = 2 J— 000000 000000 OO0O0OOO

T s Réception d'un appel externe de Emilie Blais sur votre ligne personnelie @) Lors d'un'‘appe, pour mettre en attente votre comespondant, vous devez eliquer sur @ puis
sélectionner « En attente »
it Bl -
- 2 options : €D - prenare rappel
[ resonaee  nevser 3 = rediriger 'appel vers votre bete vocale
@ uan Réception d'un appel extere de Emilie Blais sur votre ligne en francais & i s
Emila Blss =
& 2 options : R - prendre rappel
v
= = ignorer Fappel

“adjainte du rélablisement
Hians Giroup

Québec s

gouvernement



Exemples de projets d’amélioration ciblés

Plan de communication municipale

Mise en ceuvre du PGIAF

RETAB - Demande de I

mise en ceuvre du PG

Votre of.
gouvernement

Objet du courriel

4+ RETAB - Demande de mise en ceuvre du PGIAF

Destinataires
4+ Toutes les municipalités
Courriel et piece(s) jointe(s) a envoyer
« 1.0 RETAB_InfoMun_MEO_PGIAF_InondPrint
v 1.1_MEO_PGIAF_Carto_AideMemoire
v\ 1.2 MEO_PGIAF_Carto_Formulaire
v' 1.3_InfoReq_PGIAF

Objet du courriel
4 RETAB - Ouverture d’une demande d'aide financiére

Destinataires |
<+ Municipalités (potentiellement) sinistrées

Courriel et piéce(s) jointe(s) a envoyer |
< 2.0_RETAB_InfoMun_OuvReclam_InondPrint
v 2.1_InfoReq_PGIAF

Objet du courriel |

4+ RETAB — Hébergement d’urgence

Destinataires \

<+ Municipalités sinistrées

v
-

vV_
=

Courriel et piéce(s) jointe(s) 2 envoyer |

+ 3.0_RETAB_InfoMun_HebergUrg
v’ 3.1 HebergUrg Formulaire

=

+ RETAB - Relance

<+ Municipalités sinistrées

4+ 4.0 _RETAB_InfoMun_RelanceCour_InondPrint
Inclure le(s) document(s) manquant(s)

4 Suivi des courriels envoyés

4 Municipalités sinistrées

4+ 4.0_RFTAB_InfoMun_RelanceCour_InondPrint

Inclure le(s) document(s) manquant(s)

24

Calendrier des communications

Dés que des avis de risque
d'inondation sont émis

(envois régionalisés)

Dés les premiéres inondations

Cing jours ouvrables aprés

I"envoi de la communication 2

Cing jours ouvrables aprés
I'envoi de la communication 3

Québec
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Amélioration continue de la planification de 25
I’assistance financiere

Mise a jour en continu des approches et processus;
OSAS

Québecgg Demande
Portée de la preuve de concept o 2022 — Demande Demande dassistance finandiére nondatir No Demande PPp—
3 . ;
. Demandeur Typs
Origin Priorit

Nom Descri ption Valeur Pré-validé par IA Validé par IA
—
2
Fondation Poutre $ 2500
g Structure Fissure fondation $3500

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

gouverm.ement Québec



Période de questions... 26

Votre J,.

gouvernement Québec



