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Avant-propos 

Nous sommes heureux de présenter la première Stratégie de gestion 
des services d'Innovation, Sciences et Développement économique 
Canada (ISDE). 

Bien que notre Stratégie de gestion des services soit nouvelle, notre 
volonté de servir nos clients avec diligence ne l'est pas. En matière 
de prestation de services, chacun de nos programmes a toujours atteint un niveau d'excellence 
dont nous sommes fiers. Mais dans le monde numériquement branché d'aujourd'hui, les 
attentes à l'égard des services augmentent de façon soutenue et nous ne pouvons espérer les 
satisfaire que si nous relevons ce défi en travaillant comme une équipe unie. 

C'est pourquoi nous voulons tirer profit de cette force à l'échelle d'ISDE pour créer une culture 
de l'excellence du service dans tout le portefeuille; ceci permettra de créer un service à la 
clientèle unifié de bout en bout et de grande qualité, capable de s'adapter et de satisfaire aux 
besoins de nos clients en permanence. Ceci est le premier objectif de notre stratégie. 

Le deuxième objectif de notre stratégie est de mettre à profit la puissance de la voie numérique 
pour intégrer et améliorer l'expérience client à toutes les phases et voies de transmission de 
l'engagement du client, c'est-à-dire de l'accès à une information à l'aide d'un appareil mobile à 
l'exécution des services multivoix, et ce, afin de répondre aux besoins de nos clients à leur 
convenance, en tout temps, en tout lieu, que ce soit en personne ou à l'aide de tout appareil. 
Lors de nos consultations concernant le programme d'innovation du Canada, les Canadiens 
nous ont signifié qu'ils voulaient un plus grand et un meilleur accès aux services gouvernementaux 
en ligne, ce qui exigera davantage que de nouvelles capacités en matière de systèmes. 

Grâce à notre stratégie de gestion des services, nous espérons pouvoir transformer nos méthodes 
de prestation de services et passer à une expérience véritablement axée sur le client et conçue 
par celui-ci. Pour ce faire, nous devons nous mettre à la place de nos clients, nous détacher de la 
vision des services axés sur les programmes et passer à des services conçus en fonction des 
besoins du client. Notre stratégie sera le guide qui nous conduira au fil de cette transformation. 

Dans l'optique du programme d'innovation d'ISDE, le moment est venu d'aller de l'avant en 
tant qu'équipe unie pour offrir à nos clients des services simplifiés, plus rapides et plus intelligents, 
afin qu'ils puissent se concentrer sur la croissance et l'innovation. Et lorsque les entreprises 
canadiennes sont prospères, tous les Canadiens en bénéficient. 

Cordialement, 

( 

• John Knubley 
Sous--ministre 
Innovation, Sciences et Développement 
économique Canada 

Kelly Gillis 
Sous-ministre déléguée 
Innovation, Sciences et Développement 
économique Canada 
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Préambule 

Collectivement, les secteurs de programme au sein d'Innovation, Sciences et Développement 
économique Canada (ISDE) offrent une gamme étendue de services aux entreprises sur de 
multiples canaux. Ces services ont évolué au fil de nombreuses années et sont appuyés par un 
ensemble diversifié et non intégré de processus, de dépôts d'information et de systèmes qui ne 
sont désormais plus en phase avec les attentes des citoyens et du gouvernement. Dans une 
société de plus en plus numérique où l'exécution des services est de plus en plus dépendante 
des capacités en ligne, l'amélioration de la prestation de services est maintenant un 
engagement gouvernemental clé et la principale motivation derrière la Stratégie de gestion 
des services d'ISDE. 

Pour être productives et concurrentielles, les entreprises doivent pouvoir accéder rapidement et 
facilement aux services gouvernementaux. Bien qu'ISDE ait un rôle important à jouer à titre de 
responsable des services aux entreprises du gouvernement du Canada, ses services, en 
particulier le canal numérique, n'ont pas suivi le rythme des chefs de file du secteur privé tels 
qu'Amazon. Cette situation n'est pas unique à ISDE. Ces dernières années, il y a eu une claire 
intention de transformer les services à l'échelle du gouvernement du Canada. Par exemple : le 
Conseil du Trésor a institué la Politique en matière de services en 2014 pour améliorer la 
conception et la prestation des services gouvernementaux; et le budget de 2016 a octroyé des 
fonds au Secrétariat du Conseil du Trésor (SCT) du Canada pour créer la Stratégie en matière de 
services axés sur la clientèle. 

Une analyse des forces et faiblesses du contexte des services d'ISDE a révélé d'abord que, un à 
un, les secteurs de service d'ISDE offrent un service à la clientèle efficace et efficient et 
atteignent l'excellence en matière de services; ensuite, qu'ISDE investit dans l'activation 
électronique des services et l'adoption d'outils numériques; enfin, qu'ISDE développe ses 
capacités pour la conception de services. Toutefois, toutes les faiblesses indiquent un manque 
d'intégration : d'une part, ISDE ne gère pas les renseignements sur les clients comme le ferait un 
ministère unique, et d'autre part, puisque les données des clients résident dans des programmes 
individuels, il est difficile de regrouper les données pour analyser l'utilisation des services entre 
programmes. De plus, pour les clients, les services numériques d'ISDE ne sont pas faciles à 
trouver ou à parcourir de manière uniforme, et la plupart des services d'ISDE ne sont pas jumelés 
à d'autres services semblables. 

Pour miser sur ses forces et remédier à ses faiblesses, ISDE a élaboré une Stratégie de gestion des 
services (SGS) quinquennale pour améliorer les services offerts aux entreprises par le Ministère. 
Tout d'abord, cette stratégie établit cinq principes clés (le modèle axé sur le client, l'excellence 
en matière de services, la collaboration et le partenariat, la conception numérique, l'efficacité 
et l'efficience) puis, une vision des services permettant d'orienter les efforts d'amélioration des 
services, de même qu'un résultat prévu ayant des indicateurs de rendement clés pour suivre et 
mesurer l'efficacité de la stratégie dans l'obtention de résultats en matière d'amélioration des 
services offerts aux clients. Enfin, elle détaille un plan d'amélioration du service pluriannuel 
accompagné d'initiatives qui appuient les deux objectifs principaux d'amélioration du service 
indiqués ci-dessous. 

• 
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I. Introduire une culture d'excellence du service 
En 2014, les consultations auprès des employés à la suite du programme Innovation 2020, la 
réponse du Ministère à l'Objectif 2020, relevaient les difficultés d' « agir de façon concertée » au 
sein du Ministère. Ce manque d'intégration est au coeur des faiblesses relevées dans le 
contexte des services d'ISDE. On peut remédier à ces faiblesses en introduisant une culture 
d'entreprise d'excellence du service. 

Les initiatives qui appuient cet objectif vont entraîner des comportements communs et des 
idées et attitudes partagées à l'égard de la création d'expériences de services offerts aux 
clients de grande qualité. Les secteurs vont partager de l'information et des pratiques 
exemplaires, cerner des possibilités communes d'amélioration des services et célébrer les 
réussites. 

2. Offrir des services numériques novateurs et intégrés, axés sur le client 
Généralement, les entreprises qui cherchent des renseignements auprès du gouvernement 
passent environ 11,1 minutes et regardent en moyenne 4,5 pages Web.Ill Lorsque les clients ont 
du mal à trouver un service numérique ou à s'en prévaloir, ils se tournent souvent vers le 
téléphone, ce qui est plus coûteux pour les ministères.I2I Une récente analyse des activités d'un 
centre d'appels d'ISDE a révélé que 70 % des interactions des clients avec le personnel du 
Centre de services Web du Ministère étaient dues à des problèmes de navigation Web. 

Les initiatives à l'appui de cet objectif vont créer des services qui répondent aux besoins et aux 
attentes des clients. Ceci se concrétisera en éliminant les irritants (p. ex., les multiples ouvertures 
de session, la répétition de renseignements déjà fournis) et en intégrant les services connexes à 
l'ensemble du paysage fédéral-provincial-territorial-municipal afin d'accroître la commodité et 
simplifier la conception et la prestation de services. Ces améliorations offriront aux clients la 
commodité des services offerts 24 heures sur 24, 7 jours par semaine, sur les canaux numériques, 
pour leur faire gagner du temps et leur permettre de se concentrer sur la croissance et 
l'innovation. Ceci fournira également des données panministérielles sur les clients dans le but 
d'analyser l'utilisation des services d'un programme à l'autre et afin de mieux éclairer les 
décisions sur les services, les programmes et les politiques, le tout aboutissant à des améliorations 
continues des services. 

Les deux objectifs d'ISDE seront réalisés grâce à l'approche stratégique et au plan de mise en 
oeuvre qui suivent : 

• Première et deuxième années : les initiatives poseront les fondements de l'amélioration 
des services et feront la démonstration de succès rapides. 

• Troisième année : les initiatives miseront sur les réussites et élargiront les horizons. 
• Quatrième et cinquième années et au-delà : les initiatives accroîtront l'intégration et 

réaliseront la transformation. 

En exécutant les initiatives détaillées de ce plan, ISDE en réalisera le résultat prévu, c'est-à-dire 
une amélioration de la satisfaction de la clientèle grâce à une conception et une prestation 

111  Institut des services axés sur les citoyens : L'accent sur les entreprises 5 (2016) 
[2] Rapport du vérificateur général du Canada de l'automne 2013 sur l'accès aux services en ligne 
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améliorées et plus efficaces des services d'ISDE. Ce faisant, il réalisera sa vision de l'innovation 
du service : offrir aux entreprises des services publics intégrés, axés sur le client et simplifiés, tout 
en bâtissant un Canada prospère et novateur. 

• 
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Présentation 

Aperçu de la Stratégie de gestion des services d'ISDE 

La Stratégie de gestion des services (SGS) d'Innovation, Sciences et Développement 
économique Canada (ISDE) détaille le programme d'amélioration des services à l'échelle du 
Ministère, et ce, de 2016 à 2021. Elle établit clairement les priorités, les cibles et les résultats 
prévus pour les cinq prochaines années, ce qui améliorera l'expérience client et la satisfaction 
globale grâce à une conception et une prestation améliorées et plus efficaces des services 
d'ISDE, en accord avec la vision en matière de service. 

Innovation du service : Fournir aux entreprises des services publics intégrés, 
axés sur le client et simplifiés, tout en bâtissant un Canada prospère et novateur 

Les entreprises font affaire avec ISDE à différents moments et dans une variété de contextes. De 
l'entrepreneur qui constitue une entreprise en société à une firme établie qui soumissionne pour 
l'obtention d'une radiofréquence du spectre, en passant par une entreprise novatrice qui veut 
protéger sa propriété intellectuelle, ISDE offre des programmes dont la portée se répercute sur 
l'ensemble de l'économie canadienne. Ces programmes, et les résultats qu'ils génèrent pour les 
entreprises et les Canadiens, sont la raison d'être d'ISDE. 

La SGS relève directement de la Politique en matière de services du Conseil du Trésor (CT). Elle 
vise « l'établissement d'une approche stratégique, cohérente et axée sur les clients pour la 
conception et la prestation des services externes et internes du gouvernement du Canada, et 
qui permet de réaliser des gains d'efficience opérationnelle et de promouvoir une culture 
d'excellence de la gestion des services. » 1  À l'appui de ces résultats, au cours des cinq 
prochaines années, ISDE concentrera ses efforts, d'une part, sur l'introduction d'une culture 
d'excellence des services à l'échelle du Ministère et, d'autre part, sur la prestation de services 
numériques novateurs, intégrés et axés sur le client, c'est-à-dire en mettant le client au centre 
de ses activités. 

Portée 
Cette stratégie s'applique aux 34 services externes d'ISDE offerts aux entreprises (voir 
l'annexe A), que la Politique en matière de services du CT définit comme « des extrants finals 
précis qui comblent un ou plusieurs besoins d'un bénéficiaire visé et qui contribuent à 
l'obtention d'un résultat ». La mise en œuvre réussie de la SGS se répercutera sur tous les secteurs 
de l'organisation, y compris ses employés et sa culture, ses processus et ses pratiques, ainsi que 
sur ses systèmes. La SGS cible tous les modes de prestation de services (Web, centres d'appels, 
en personne et par courrier), en mettant l'accent sur la transformation numérique dans un avenir 
rapproché. Elle mise également sur l'amélioration des services, dont la mise en œuvre est en 
cours dans les différents secteurs. 

'Politique du CT en matière de services 
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Échéancier 
La stratégie détaille l'approche pluriannuelle globale du Ministère qui sera utilisée entre 2016 
et 2021 pour la gestion et l'amélioration de ses services externes offerts aux entreprises. Bien que 
cette stratégie s'étende sur les cinq prochaines années, une transformation durable des services 
requiert un engagement permanent. Il n'y aura pas de ligne d'arrivée, car les innovations et les 
évolutions créent sans cesse de nouvelles occasions d'améliorer les services. 

Cette stratégie sera examinée régulièrement pour préserver sa pertinence auprès des clients et 
des secteurs de service d'ISDE, et pour refléter les données nouvellement disponibles sur la 
satisfaction de la clientèle et le rendement de service, ainsi que sur les changements de 
l'environnement. 

Gouvernance 
La gestion des services est formellement régie par le contexte de gouvernance actuel du 
Ministère. Parmi les progrès récents pour améliorer la gouvernance, citons : 

• La modification du mandat du Comité consultatif de gestion des directeurs généraux 
(CCGDG) pour y inclure la gestion des services comme étant du domaine de la gestion 
stratégique. 

• L'établissement d'un groupe de travail sur les services, un comité de niveau opérationnel 
pour appuyer le CCGDG et fournir les perspectives des secteurs de service sur des 
questions liées aux services. 

• La mise sur pied d'un Comité directeur sur le projet de transformation des services, pour 
veiller sur la mise en œuvre d'initiatives d'amélioration des services. 

La gouvernance évoluera pour assurer que la prise de décisions en matière d'investissements, la 
gestion de projet et la surveillance tiennent compte des objectifs d'ISDE en matière 
d'amélioration des services. Au fur et à mesure que la SGS sera mise en œuvre, il pourra y avoir 
lieu de modifier les structures de gouvernance existantes et le cadre de gestion de projet actuel 
pour permettre une approche plus simplifiée et plus souple à l'égard de la gestion de projet. 

Une description plus détaillée de la gouvernance se trouve à l'annexe B. 

Documents d'accompagnement 
La SGS est complétée par trois documents d'accompagnement énumérés ci-dessous. Les deux 
premiers fournissent des détails additionnels sur les initiatives, alors que le dernier résume le 
document. 

• La méthodologie de calcul des coûts des modes de prestation de services est une 
approche structurée destinée au calcul, sur une base annuelle, du coût direct par unité 
d'extrant associé à la prestation de services d'ISDE en ligne, en personne, par téléphone 
et par courrier. 

• La feuille de route sur la transformation numérique est un plan détaillé des initiatives en 
matière de services numériques et des solutions technologiques à déployer à l'échelle 

• 
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du Ministère. Elle sert de lentille panministérielle au travail de transformation numérique 
d'ISDE. 

• L'infographie de la Stratégie de gestion des services est une représentation visuelle de la 
SGS. 

• 

• 
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Contexte ministériel 

Priorités gouvernementales 
Les prévisions budgétaires de 2016 inclut un engagement clair pour faciliter l'accès aux services 
gouvernementaux en ligne pour tous les Canadiens. Cet engagement incluait 18 millions de 
dollars pour appuyer l'élaboration de la Stratégie de gestion des services axés sur le client et 
l'achèvement de la migration vers Canada.ca. Le Secrétariat du Conseil du Trésor (SCT) du 
Canada est responsable de ces deux initiatives. 

La Stratégie de gestion des services axés sur le client du SCT détermine le besoin d'apporter des 
améliorations importantes à la façon dont les ministères offrent des services aux citoyens et aux 
entreprises en ligne. Elle s'appuiera sur le principe  «  le numérique d'abord » pour la prestation de 
services et mettra le cap sur un guichet unique de prestation de services intégrée dans 
l'ensemble du gouvernement. 

En juin 2016, ISDE a lancé un vaste processus de sensibilisation au développement d'un nouveau 
programme inclusif d'innovation pour le Canada. La SGS appuie l'un des trois grands principes 
du programme d'innovation : Appuyer l'expansion d'entreprises canadiennes. 

Mandat et contexte opérationnel d'ISDE 

Mandat 

ISDE est une organisation axée sur le service : son mandat est d'aider les industries canadiennes 
à accroître leur productivité et leur compétitivité dans l'économie mondiale, améliorant ainsi le 
bien-être économique et social des Canadiens. Pour réaliser son mandat, ISDE offre des services 
aux entreprises qui vont de la constitution en société d'un entrepreneur au soutien d'une 
entreprise novatrice pour protéger sa propriété intellectuelle. Les services d'ISDE ont une 
incidence sur chaque aspect de l'économie canadienne et sont offerts au moyen de multiples 
modes de prestation, y compris en ligne, en personne, par téléphone et par courrier. 

Contexte opérationnel 

ISDE dépensera 1,2 milliard de dollars à la prestation de programmes en 2016-2017 2 . Près de 90 % 
de cette somme appuiera, directement ou indirectement, les entreprises canadiennes 3 . 

Découlant de ces programmes, ISDE offre 34 services distincts (annexe A) à ses entreprises 
clientes. En 2015-2016, ISDE a fait affaire avec ses clients sur plusieurs fronts. Par exemple : 

• 39 410 statuts constitutifs émis, 240 000 rapports annuels préparés par Corporations 
Canada; 

2  Rapport sur les plans et les priorités de 2016-2017 d'ISDE : Sommaire de la planification budgétaire pour les 
résultats stratégiques et les programmes — Budget principal des dépenses 
3  Ibid. 
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• 51 000 demandes de marque de commerce et 38 000 demandes de brevet ont été 
déposées, ainsi que 317 000 demandes de maintien ou de renouvellement traitées par 
l'Office de la propriété intellectuelle du Canada (OPIC); 

• 3,2 M de visites au site Web, 175 000 demandes de renseignements (téléphone, courriel 
et en personne) et 130 000 abonnés Twitter du Réseau Entreprises Canada; 

• 32 000 demandes de renseignements traitées par le Centre de services Web d'ISDE. 

ISDE offre des services par l'intermédiaire de quatre principaux modes de prestation : 
• En ligne - 100+ sites Web migrant vers Canada.ca, 15 services exigeant une ouverture de 

session; 
• En personne -52 points de service dans tout le Canada, y compris des centres sans 

rendez-vous et des bureaux avec prise de rendez-vous; 
• Par téléphone -29 centres de contact, y compris le centre de contact national pour 

l'ensemble du Ministère; 
• Par courrier -28 services traitent des demandes soumises sous forme papier. 

Les secteurs de service d'ISDE investissent eux-mêmes dans des technologies et des systèmes à 
titre individuel pour améliorer l'expérience de leurs clients en matière de services. Ceci est illustré 
par le portefeuille de projets du Ministère qui comptait 18 projets de Tl en 2016-2017, une valeur 
de 37 M$ en investissements numériques prévus ou en cours. Ces projets représentent des 
investissements dans des solutions technologiques qui visent à améliorer l'expérience client dans 
chacun des secteurs de service. Un document d'accompagnement à la feuille de route 
numérique détaille un ensemble de projets et d'initiatives qui procureront des avantages à 
l'échelle du Ministère, tout en améliorant l'expérience client dans de nombreux secteurs de 
service. 

En plus des investissements technologiques, de nombreux secteurs de service sont à mettre en 
oeuvre des initiatives d'amélioration des services afin de simplifier les processus pour leurs clients. 
Par exemple : 

• L'OPIC forme des employés à appliquer les principes de gestion allégée (une 
méthodologie utilisée dans l'industrie manufacturière et d'autres industries qui mise sur un 
effort de collaboration au sein de l'équipe pour améliorer le rendement en éliminant 
systématiquement les processus ou activités non nécessaires) afin d'instaurer des 
changements et améliorer le service à la clientèle. 

• Depuis les réussites de 2015, lorsqu'un premier appel vidéo de soutien pour un citoyen a 
été effectué (une première pour le gouvernement du Canada), le centre de contact 
d'ISDE continue d'explorer les possibilités d'intégrer les technologies pour améliorer le 
service à la clientèle. 

• Pour améliorer l'accès à l'information sur les permis et les licences requis de la part de 
tous les paliers de gouvernement pour démarrer ou exploiter une entreprise, ISDE 
continue de collaborer avec ses partenaires provinciaux, territoriaux et municipaux sur 
PerLE. Ce service offre un point de contact unique pour les entrepreneurs, leur 
permettant de se renseigner rapidement sur les permis et licences dont ils devront faire la 
demande auprès de tous les paliers de gouvernement. 

9 



Ces initiatives indiquent les forces actives au sein des secteurs de service. Toutefois, une analyse 
plus complète de la situation du Ministère révèle d'intéressantes possibilités d'amélioration des 
services offerts par ISDE. 

• 
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Analyse des besoins en matière d'amélioration des services 

Forces,  faiblesses, possibilités et menaces (FFPM) 
Pour atteindre les résultats escomptés en matière d'amélioration des services, ISDE doit miser sur 
ses forces, s'attaquer aux faiblesses, tirer profit des possibilités et gérer les menaces. L'annexe  C   
-  Analyse FFPM  donne plus de détails sur l'analyse décrite ci-dessous. Ces attributs ont été 
relevés à la suite d'une analyse de diverses sources de données. L'annexe D  énumère les 
sources de données et les faits saillants des conclusions. 

Forces 
À titre individuel, les secteurs de service offrent un service à la clientèle efficace et efficient, 
comme en témoigne l'évaluation du Cadre de responsabilisation de gestion (CRG) 2015-2016 
du Ministère, qui signalait que les normes de service pour les services prioritaires d'ISDE étaient 
respectées 89 % du temps. 

En outre, à titre individuel, les services d'ISDE font preuve d'excellence en relevant 
continuellement des méthodes pour améliorer l'efficacité et l'efficience de la prestation des 
services. Parmi de nombreux exemples, citons l'application par l'OPIC de la méthode de 
gestion allégée pour assurer une prestation efficace et efficiente des services. 

ISDE investit dans l'activation électronique des services et l'adoption d'outils numériques. En 
date de décembre 2015, le portefeuille de projets d'ISDE comprenait 18 projets numériques 
représentant 37 M$ en investissements. 

ISDE développe une capacité pour la conception de services par l'intermédiaire de son 
laboratoire de service, qui adopte, d'une part, les méthodes progressistes de la réflexion 
conceptuelle, une approche pour résoudre les problèmes axée sur l'utilisateur, et, d'autre part, 
l'innovation qui applique des perspectives multidisciplinaires pour élaborer des solutions à des 
problèmes complexes. Le laboratoire de service est venu en aide à 16 projets à l'échelle du 
gouvernement, dont six ont été réalisés pour ISDE. 

Faiblesses 
Le besoin d'améliorer le service n'est pas une conclusion récente, cependant. En 2013, le 
Bureau du vérificateur général du Canada (BVG) a produit un rapport sur l'accès aux services 
en ligne. Dans ses conclusions, le BVG a noté que peu de services en ligne étaient axés sur la 
clientèle, que les services étaient difficiles à parcourir, qu'il était difficile de se prévaloir en ligne 
des services du début à la fin et qu'il y avait peu d'intégration dans la prestation des services. 

En 2014, la rétroaction des employés relevait les difficultés du Ministère d « agir de façon 
concertée ». Ce problème a été relevé par le Ministère dans le contexte d'Innovation 2020, sa 
réponse à l'Objectif 2020. 

• ISDE ne dispose pas d'une culture d'excellence du service à l'échelle du Ministère. 
Pendant les consultations entourant l'élaboration de la SGS, un besoin clair a été relevé : 
celui de développer et de renforcer une culture d'excellence du service à l'échelle du 
Ministère. 

• 
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• ISDE ne gère pas les renseignements sur les clients comme le ferait un ministère unique, 
ce qui permettrait d'offrir des services numériques intégrés axés sur la clientèle, selon le 
principe « une fois suffit ». De plus, puisque les données des clients résident dans des 
programmes individuels, il est difficile de regrouper les données pour analyser l'utilisation 
du service dans l'ensemble des programmes, afin d'éclairer une meilleure prise de 
décisions en matière de services, de programmes et de politiques. 

Pour les clients, les services numériques d'ISDE ne sont pas faciles à trouver ou à parcourir de 
façon uniforme. Dans le rapport L'accent sur les entreprises 5 de l'institut des services axés sur les 
citoyens (ISAC), on a conclu qu'il fallait 11,1 minutes en ligne et/ou le visionnement de 4,5 pages 
Web pour trouver l'information que les répondants recherchaient 4 . Ceci a entraîné des appels 
téléphoniques inutiles. Dans le cas d'ISDE, 70 % des interactions des clients auprès du Centre de 
services Web du Ministère étaient dues à des problèmes de navigation Web. 

Une façon d'accroître la facilité de la navigation est de regrouper les services ministériels avec 
ceux d'autres ministères ou juridictions. Dans le rapport L'accent sur les entreprises 5, on a 
conclu que 77 % des entreprises clientes souhaitaient avoir un accès en ligne aux services 
courants du gouvernement. Dans un rapport plus récent, 63 % d'entre elles voulaient que les 
services soient regroupés lorsqu'il était possible de le faire 5 . La plupart des services d'ISDE ne sont 
pas jumelés à d'autres services de cette manière. 

Possibilités 
À la lumière de ces forces et faiblesses, la SGS se concentrera sur deux possibilités clés : 

• Promouvoir une culture d'excellence du service d'ISDE à l'échelle du Ministère. 
• Offrir des services numériques novateurs, intégrés et axés sur le client. 

Bien qu'il y ait plusieurs possibilités qu'ISDE pourrait mettre à profit pour réaliser des améliorations 
au service, ces deux dernières procureront une solide fondation pour atteindre la vision d'ISDE 
en matière de service. 

Menaces 
Il y a trois principales menaces mettant en péril la capacité d'ISDE d'accroître la satisfaction de 
la clientèle au moyen d'une conception et prestation améliorées et plus efficaces des services : 

• Les obstacles perçus et réels au partage des renseignements sur les clients entre 
secteurs de service pourraient nuire à l'atteinte des résultats prévus en matière de 
service; 

• La transformation numérique des services à l'échelle d'ISDE pourrait être retardée en 
raison d'un manque de ressources et/ou de capacité pour mettre les changements en 
oeuvre; 

• La résistance au changement pourrait causer des retards et/ou entraver la mise en 
œuvre de la SGS. 

Des stratégies pour gérer ces menaces sont détaillées à l'annexe E  - Gestion des risques. 

4  Institut des services axés sur les citoyens : L'accent sur les entreprises 5 (2016) 
s 

Institut des services axés sur les citoyens : L'accent sur les entreprises 4 (2013) 
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BUTS 
introduire une culture ministérielle 	 9ffrir des services numériques 
d'excellence du service rs, intégrés et axés sur 

Efficacité et  effi cience: 

Offrir des servies a la clientèle 
efficaces et efficientes 

• 
Excellence du service : 

Mobiliser les employes 
pour aéer une culture 
d emeRence du senke 

Collaboration et 
partenariat: 

Mobiliser les  dients  et les 
partenaires pour offrir 
des services de qualite 

• 

Conçu pour le 
numérique: 

Offrir aux clients des services Mirs 
et pratiques conçus pour le 

numerique 

Cadre d'amélioration du service de 2016 à 2021 
Dans ce contexte, ISDE s'est engagé à respecter le cadre d'amélioration du service suivant, qui 
contient sa vision, ses principes directeurs, ses objectifs et ses initiatives dans le but d'atteindre 
les résultats escomptés. 

Vision en matière de service 
Innovation du service : Fournir aux entreprises des services publics intégrés, axés sur le client et 
simplifiés, tout en bâtissant un Canada prospère et novateur 

Centre sur le client : 

Mettre les clients à lavant-plan 
et au centre de nos services 

VISION 
111.111111e. 	1111ffla 

fournir aux entreprises des services publics Intégrés, us sur te dlent et 
simplifiés tout en bâtissant un Canada prospère et novateur. 

• 

COURT TERME 
Deplor ement d'outils et dlnitiatives pour 
renforcer la culture d'excellence du service. 

Prioritê mise sur les investissements dans 
les services numériques novateurs. et  
realisation des avantages. 

Accéleration de radoption anticipée des 
solutions communes d'information et de 
technologie. 

RÉSULTATS 
MOYEN TERME 
Capacite horizontale accrue et nouveaux 
processus pour promouvoir l'excellence du 
service. 

Accélération de l'adoption des solutions 
communes d'Information et de technologie. 

LONG TERME 
Prestation aux dients de services pubens en ligne, 
uniformes et intégrés, auxquels Ils font confiance. 

Les observations axées sur l'information 
restructurent les services et les politiques 
mlnIstenels. 

Acceleration de l'adoption intégrale des solutions 
communes d'information et de technologie. 

Réalisation de la culture ministerielle d'excellence 
du service. 

RÉSULTAT 
Plus grande satisfaction du client grâce à une conception et 

prestation améliorees et plus efficaces des services offerts par ISDe 
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Principes d'amélioration du service 

Pour orienter les efforts d'amélioration du service d'ISDE, cinq principes clés ont été établis. Ces 
principes sont des idéaux qui orienteront les actions et les décisions tout au long du 
cheminement d'ISDE pour améliorer le service, lui permettant d'atteindre le résultat prévu, 
c'est-à-dire une satisfaction accrue de la clientèle grâce à une conception et prestation 
améliorées et plus efficaces de ses services. 

Le premier principe, axé sur le client, signifie mettre prioritairement les clients au cœur des 
services d'ISDE, pour que ceux-ci soient adaptés à leurs besoins et y répondent. 

Le second principe, visant l'excellence du service, implique de mobiliser les employés pour créer 
une culture d'excellence du service à l'échelle du Ministère. 

Le troisième principe, visant la collaboration et le partenariat, englobe l'engagement auprès de 
la communauté des clients et des partenaires, y compris les partenaires gouvernementaux, pour 
offrir des services de qualité. 

Le quatrième principe, conçu pour le numérique, consiste à fournir aux clients des services 
commodes et sécurisés qui sont conçus pour la voie numérique d'abord, puis adaptés aux 
autres modes de prestation de services. 

Le cinquième principe, visant l'efficacité et l'efficience, implique de s'assurer que les services 
donnent les résultats prévus (efficacité) tout en exerçant une saine gérance des fonds publics 
(efficience). 

Objectifs d'amélioration du service 

Pour réaliser une amélioration valable des services, ISDE appliquera les mesures qui suivent : 
• Introduire une culture ministérielle d'excellence du service. 

Une culture du service existe lorsque les comportements communs et les idées et les 
attitudes partagées à tous les niveaux de l'organisation soutiennent une prestation 
efficace, efficiente et attentionnée des services. 

• Offrir des services numériques novateurs, intégrés et axés sur le client. 
De tels services vont accroître la commodité et simplifier la conception et la prestation 
en éliminant les irritants (p. ex., les multiples ouvertures de session, la répétition de 
renseignements déjà fournis) et en intégrant les services connexes dans l'ensemble du 
paysage fédéral-provincial-territorial-municipal (FPTM). 

La réalisation de ces objectifs contribuera à accroître la satisfaction de la clientèle grâce à une 
conception et une prestation améliorées et plus efficaces des services d'ISDE. Ce résultat sera 
mesuré par les variables suivantes exprimées en pourcentage : satisfaction de la clientèle, 
atteinte des normes de service et taux de participation aux services numériques, le tout détaillé 
à l'annexe F — Cadre de mesure du rendement. 
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• • • 

Approche à l'égard de la mise en œuvre et aperçu des initiatives 

Selon les conclusions de l'analyse FFPM, ISDE effectuera une mise en œuvre progressive des initiatives d'entreprise au cours des cinq prochaines années pour tirer profit des 
occasions d'avancement de son programme des services. Les initiatives vont cibler l'expérience client, la gestion et la prestation des services, l'engagement et les 
communications, ainsi que la gouvernance et la gestion stratégique. Ces initiatives sont détaillées plus longuement à l'annexe G.   

Ces initiatives entraîneront la prestation de services plus commodes, plus accessibles, plus fiables, plus opportuns, plus sécurisés et mieux personnalisés pour les clients. Pris dans 
leur l'ensemble, les services répondront davantage aux besoins et aux attentes des clients. Par exemple, l'adoption interne d'un logiciel de gestion des relations avec la clientèle 
(GRC) permettra le partage de renseignements sur les clients dans l'ensemble des services et le suivi de réponses aux demandes de renseignements afin d'assurer qu'elles ont été 
traitées dans le respect des normes de service. L'adoption du numéro d'entreprise réduira le fardeau de travail des clients relativement au besoin d'avoir à répéter l'information. 

Dans notre plan d'amé lioration des services, nous avons mis l'accent sur quatre principes d'action. L'engagement envers les clients est fondamental pour comprendre leurs 
besoins et établir la priorité de nos actions. L'accent mis sur la gestion et la prestation des services donnera des résultats qui importent aux clients et permettra d'assurer 
l'amélioration continue de la prestation des services. La participation des employés est la clé pour accroître l'excellence du service à l'échelle du Ministère. La gouvernance et la 
gestion stratégique procurent le soutien structurel nécessaire pour effectuer des changements institutionnels. 

Pe et e années (2016-2017, 2017-2018) 	 3° année (2018-2019) 	 ile et 5° années et au - delà (2019-2020, 
Fondations initiales et succès rapides 	 Miser sur les réussites et élargir les horizons 	 2020-2021...) 

Accroître l'intégration et la transformation 
Expérience client 	Déterminer et déployer des initiatives pour numériser 	Poursuivre la numérisation de services nouveaux et 	Faire l'intégration des centres d'appels et des voies 

de nouveaux services ou accroître la numérisation de 	existants 	 numériques 
services existants 

Examiner les services prioritaires quant à l'efficacité et 	Continuer d'examiner les services prioritaires pour 	S'assurer que tous les services prioritaires sont examinés 
à l'efficience 	 assurer l'efficacité et l'efficience 	 quant à l'efficacité et à l'efficience, et ce, sur un cycle 

de cinq ans. 

Mettre en œuvre des outils à l'appui de la conception 	Continuer de promouvoir l'utilisation d'outils à l'appui 	S'assurer que tous les services d'ISDE peuvent être 
et de la prestation de services efficaces et efficients 	de la conception et de la prestation de services 	réalisés de bout en bout en ligne, dans la mesure du 

efficaces et efficients 	 possible 

Travailler en partenariat et ers collaboration pour 	Poursuivre des projets pilotes de prestation conjointe du 	Augmenter à l'échelle les projets pilotes de prestation 
réaliser des projets pilotes de prestation conjointe du 	service 	 conjointe de services avec les provinces, les territoires 
service 	 et les municipalités 
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ire et 2e années (2016-2017, 2017-2018) 	 3e  année (2018-2019) 	 4e  et 5,  années et au-delà (2019-2020 .  
Fondations initiales et succès rapides 	 Miser sur les réussites et élargir les horizons 	 2020-2021...) 

Accroître l'intégration et la transformation 
Établir des mesures de base de la satisfaction du 	Mesurer la satisfaction des clients à l'horizontale et 	Ajouter à la SGS les initiatives d'amélioration des 
client, et élaborer une proposition pour mesurer la 	analyser les résultats 	 services fondées sur les données 
satisfaction des clients à l'horizontale 

Gestion et prestation 	Lancer le déploiement des initiatives de la feuille de 	Élargir l'adoption des initiatives de la feuille de route sur 	Déployer la feuille de route sur la transformation 
des services 	 route relative à la transformation numéhque (gestion 	la transformation numérique en un nouveau groupe 	numérique à l'ensemble d'ISDE 

des relations avec la clientèle (GRC), adoption du NE, 	d'utilisateurs précoces 
gestion de l'identité, paiement électronique, données 
sur l'état des services accessibles en temps réel) 

Ajouter l'adoption des initiatives de la feuille de route 	Faire le suivi de la mise en  œuvre des initiatives de la 	Continuer de faire le suivi de la mise en  œuvre des 
relative à la transformation numérique aux pratiques 	feuille de route sur la transformation numérique au 	initiatives de la feuille de route sur la transformation 
de planification des activités de secteur 	 moyen des pratiques de planification des activités de 	numérique au moyen des pratiques de planification 

secteur 	 des activités de secteur 

Analyser les données sur les clients et les services afin 	Déterminer et mettre en oeuvre de nouvelles initiatives 	Continuer l'analyse des clients et des services pour 
d'éclairer la définition de la priorité des initiatives 	d'amélioration des services basés sur des données 	déterminer les initiatives d'amélioration des services en 
	  (inclus dans la mise à jour de la SGS) 	 continu (mise à jour continue de la SGS) 

Documenter et partager des initiatives d'amélioration 
des services propres a un programme 

Élaborer un tableau de bord sur l'état des services à 	Continuer le rapport sur l'état des services au moyen du 	Présenter auprès du CGM un rapport trimestriel sur l'état 
l'échelle du Ministère 	 tableau de bord 	 des services au moyen du tableau de bord 

Réaliser un projet pilote relatif à une nouvelle 	 Élargir le déploiement de la méthodologie de calcul de 	Analyser les données financières afin d'éclairer la prise 
méthodologie de calcul des coûts des modes de 	précision appliquée aux coûts des modes de prestation 	de décisions 
prestation de services 	 de services 

Mobilisation et 	 Élaborer un programme ministéhel intégré de 	 Continuer la mobilisation des clients et des employés 	Actualiser les stratégies de mobilisation des clients et 
communications 	 consultation des clients 	 des employés 

Évaluer l'état actuel de la culture d'excellence du 	Intégrer les recommandations formulées à la suite de 	Évaluer les progrès réalisés pour renforcer une culture 
service d'ISDE 	 l'évaluation de l'état actuel de la SGS d'ISDE, et traiter 	d'excellence du service et mettre en œuvre de 

Mettre en œuvre une stratégie de mobilisation des 	les recommandations connexes 	 nouvelles initiatives 

employés 
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• • • 
1 ," et 2° années (2016-2017, 2017-2018) 	 3" année (2018-2019) 	 4« et e années et au-delà (2019-2020, 
Fondations initiales et succès rapides 	 Miser sur les réussites et élargir les horizons 	 2020-2021...) 

Accroître l'intégration et la transformation 
Réaliser des activités en vue d'accroître la capacité 	Réaliser plus d'activités en vue d'accroître la capacité en matière d'excellence du service (p. ex., lancement du 
en matière d'excellence du service (p. ex., plan 	prix du SM pour l'excellence du service) 
d'apprentissage ministéhel en matière de services, 
sommet ministéhel sur les services) 
Lancer un conseil consultatif sur le service à la 	 Continuer la consultation auprès du conseil consultatif sur le service à la clientèle 
clientèle 

Gouvernance et 	 Les SM — champions passionnés de service 
gestion stratégique 

Mise en place de critères d'établissement de priohtés 	Mise en place de critères de définition de la priorité des 	Évaluer l'efficacité de la gouvernance afin de traiter les 
pour les investissements dans les initiatives touchant les 	services dans les données du CI, du CSI et du BPI 	questions liées au service, et apporter des correctifs, s'il 
services hohzontaux 	 y a lieu 

Ajouter les services au programme de gestion (c.-à-d. 	Présenter auprès du CGM le premier rapport annuel sur 	Présenter auprès du CGM le deuxième rapport annuel 
gouvernance ministérielle et planification des 	 l'évolution de la SGS 	 sur l'évolution de la SGS 
investissements) 

Envisager l'inclusion de la transformation des services 
dans le cadre du plan de vérification pluriannuel axé 
sur les risques ou le plan d'évaluation pluriannuel 
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ANNEXE A - Liste des services de 2016 à 2017 

À la lumière de la directive du SCT sur la Politique sur les services,  les critères pour déterminer les 
services prioritaires d'ISDE sont les suivants : 

1) Si le service est parmi les autorisations réglementaires à demande élevée d'ISDE telles 
que définies par le Guide sur l'amélioration du rendement en matière de service pour les 
autorisations réglementaires. 

2) Si le service figure dans le mandat et les priorités d'ISDE (p. ex., dans les discours récents 
des ministres) ou les priorités de plus grande portée du gouvernement du Canada 
(p. ex., le discours du Trône, le budget fédéral, etc.). 

3) Si le service a été déterminé comme essentiel à la mission, conformément au plan de 
continuité des activités du Ministère. 

Numéro 	Secteur 	 Nom du service 	Service 	 Mode 
d'identificati 	 prioritair 	  

En 	En 	Par 	Par la 
on 	 e ligne 	personn 	télépho 	poste 

e 	 ne  
Examen des 
fusions - 

Bureau de la 1 

	

	 Application de la 	Non 	Oui 	Non 	Non 	Oui concurrence 
Loi sur la 
concurrence  
Centre des 

Bureau de la 	renseignements - 
2 	 Non 	Oui 	Non 	Oui 	Oui concurrence 	Application de la 

loi  
Demande de 
numéro Bureau de la 

3 

	

	 d'identification 	Non 	Oui 	Non 	Non 	Oui concurrence 
CA et mises à 
jour  

Bureau de la 4 	 Avis écrits 	 Non 	Oui 	Non 	Non 	Oui concurrence  
Office de la 

Accorder des propriété 
5 	 droits relatifs à 	Oui 	Oui 	Oui 	Oui 	Oui intellectuelle du 

des brevets Canada  
Office de la 	Enregistrer des 
propriété 	 droits afférents à 6 	 Oui 	Oui 	Oui 	Oui 	Oui intellectuelle du 	une marque 
Canada 	 commerciale  
Office de la 
propriété 	 Enregistrer des 7 	 Oui 	Oui 	Oui 	Oui 	Oui intellectuelle du 	droits d'auteur 
Canada  
Office de la 
propriété 	 Enregistrer des 8 	 Oui 	Non 	Oui 	Non 	Non intellectuelle du 	dessins industriels 
Canada 

• 
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• 

• 

• 

Direction 
générale des 	Centre de 9 	 Oui 	Oui 	Non 	Oui 	Oui 
communications 	services Web 
et du marketing  

Programme 
d'innovation 

Secteur de 	 pour les 
1 0 Non 	Oui 	Non 	Oui 	Oui 

l'industrie 	 fournisseurs du 
secteur de 
l'automobile 

 Fonds 
Secteur de 	 d'innovation 11 Non 	Oui 	Non 	Oui 	Oui 
l'industrie 	 pour le secteur 

de l'automobile  
Secteur science Initiative 
et innovation - stratégique pour 

12 	 Office des 	 Non 	Oui 	Non 	Oui 	Oui 
l'aérospatiale et 

technologies la défense industrielles  
Secteur science 
et innovation - 	 Programme de 

13 	 Office des 	 démonstration 	Non 	Oui 	Non 	Oui 	Oui 
technologies 	de technologie 
industrielles  
Services axés sur Réseau 
le marché, le 14 

	

	 Entreprises 	Non 	Oui 	Oui 	Oui 	Oui 
tourisme et la Canada petite entreprise  
Services axés sur 
le marché, le 15 

	

	 PerLe 	 Non 	Oui 	Non 	Non 	Non 
tourisme et la 
petite entreprise  

Traiter le rapport 
annuel, un 

Services axés sur 
le marché, le 	

changement 
 d'administrateurs 

tourisme et la 16 	 et du siège social 	Oui 	Oui 	Non 	Non 	Oui 
petite entreprise - 

- sociétés de 
Corporations régime fédéral 
Canada 

sous la LCSA/Loi 
BNL  
Examiner les 

Services axés sur 
le marché, le 	

arrangements et 

tourisme et la 	
les exemptions - 

17 	 sociétés de 	Non 	Non 	Non 	Non 	Oui 
petite entreprise -  régime fédéral 
Corporations sous la LSCA/Loi 
Canada BNL  

Fournir des 
Services axés sur 	certificats de 
le marché, le 	conformité et 
tourisme et la 	d'existence - 18 	 Non 	Oui 	Non 	Non 	Oui 
petite entreprise - 	 sociétés de 
Corporations 	régime fédéral 
Canada 	 sous la LCSA/Loi 

BNL 
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Délivrer des 
Services axés sur 

certificats de 
le marché, le constitution en 
tourisme et la 19 	 société, 	 Oui 	Oui 	Non 	Non 	Oui 
petite entreprise - 	, 

d amendement 
Corporations et de dissolution 
Canada (Loi BNL et LCSA)  
Services axés sur 
le marché, le 	

Approbation de 

20 	 tourisme et la 	
prototypes 	Non 	Non 	Oui 	Non 	Oui 
d'appareils de 

petite entreprise - 
mesure Mesures Canada  
Enquête sur des 

Services axés sur 
mesures 

le marché, le 
21 	 tourisme et la 	

soupçonnées 	Non 	Oui 	Oui 	Oui 	Oui inexactes à la 
petite entreprise - 

suite d'une 
Mesures Canada plainte  
Services axés sur 	Renouvellement 
le marché, le 	d'accréditation 

22 	 tourisme et la 	d'un fournisseur 	Non 	Oui 	Oui 	Oui 	Non 
petite entreprise - 	de services 
Mesures Canada 	autorisé  
Services axés sur 
le marché, le 
tourisme et la 	 Oui Dossier 23 	 petite entreprise - Non 	Oui 	Non 	Oui 	(télécopi d'insolvabilité 
Bureau du 	 es) 
surintendant des 
faillites  
Services axés sur 
le marché, le 
tourisme et la 	Renouvellement 

24 	 petite entreprise - 	des licences de 	Oui 	Non 	Non 	Oui 	Oui 
Bureau du 	 syndic 
surintendant des 
faillites  

Programme de 
Services axés sur 	contributions 
le marché, le 	pour les 
tourisme et la 	organisations 25 	 Non 	Oui 	Non 	Oui 	Oui petite entreprise - 	sans but lucratif 
Bureau de la 	de 
consommation 	consommateurs 

et de bénévoles  
Spectre, 
Technologies de 	Délivrance de 

26 	 l'information et 	licences radio ou 	Oui 	Oui 	Non 	Non 	Oui 
Télécommunicati 	de spectre 
ons (STIT)  
Spectre, 

Délivrance de 
Technologies de 

certificats 27 	 l'information et Oui 	Oui 	Oui 	Non 	Oui 
Télécommunicat i 	d'opérateur 

radio 
ons (STIT) 

• 
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• 

• 

Spectre, 
Technologies de 	Délivrance de 

28 	 l'information et 	certificats de 	Non 	Oui 	Non 	Non 	Oui 
Télécommunicati 	radiodiffusion 
ons (STIT)  
Spectre, 	 Homologation du 
Technologies de 	matériel radio et 

29 	 l'information et 	enregistrement 	Oui 	Oui 	Oui 	Oui 	Non 
Télécommunicati 	du matériel 
ons (STIT) 	 terminal  

« Nouveau » 
Spectre, 
Technologies de 	

programme à  
30 	 l'in 	

large bande
formation et 	 Non 	Oui 	Non 	Oui 	Non 

Télécommunicati 	(anciennement  Un Canada ons (STIT) branché)  
Secteur de la 
politique 
stratégique - Programme rogramme de  

31 	 fédérale de 	
développementOui 	Oui 	Oui 	Oui 	Oui du Nord de 

développement l'Ontario (PDNO) 
économique 
pour le Nord de 
l'Ontario. 

 Secteur de la 
politique 
stratégique - 
L'Initiative 	 Programme de 

32 	 fédérale de 	développement 	Oui 	Oui 	Oui 	Oui 	Oui 
développement 	des collectivités 
économique 
pour le Nord de 
l'Ontario. 

 Secteur de la 
politique 
stratégique - 
L'Initiative 	 Initiative de 

33 	 fédérale de 	développement 	Oui 	Oui 	Oui 	Oui 	Oui 
développement 	économique 
économique 
pour le Nord de 
l'Ontario. 

 Secteur de la 
politique 
stratégique - 
L'Initiative 	

Programme  d'infrastructures 34 	 fédérale de 	 Oui 	Oui 	Oui 	Oui 	Oui communautaires 
développement Canada 150 
économique 
pour le Nord de 
l'Ontario. 
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ANNEXE B - Gouvernance 
Structure organisationnelle 
ISDE est organisé selon 11 secteurs, dont chacun est responsable de la prestation de programmes ainsi que 
de la prestation de services internes et externes. Le Ministère est également appuyé par un certain nombre 
de services internes dont le Bureau du dirigeant principal de l'information, la Direction générale des 
communications et du marketing, le Secteur de la gestion intégrée et la Direction générale des ressources 
humaines. 

En décembre 2015, ISDE a créé le poste de dirigeant principal du numérique (DPN) pour le Ministère. Le 
DPN mène la transformation numérique à l'échelle du Ministère et l'adoption à l'échelle du gouvernement 
du numéro d'entreprise; le DPN donne aussi l'impulsion pour améliorer la capacité du gouvernement 
d'interagir avec les entreprises par voie numérique. Le Carrefour de transformation numérique CTN) a été 
établi pour appuyer le DPN dans ce rôle. Le CTN est le gardien de la politique sur les services pour le 
Ministère et, en tant que tel, gère la SGS et le répertoire des services. 

Les décisions entourant les efforts d'amélioration des services à ISDE sont prises par l'entremise de la 
structure de comité qui suit. 

Rôle du dirigeant principal du numérique 
Le DPN est responsable de mener le développement de l'adoption de la SOS au sein d'ISDE et d'appuyer 
celle-ci. 

Rôle du Comité consultatif de gestion des directeurs généraux (CCGDG) 
Le CCGDG est responsable d'éclairer les discussions du Comité de gestion du Ministère d'ISDE. Au 
printemps 2016, le mandat du CCGDG a été élargi pour inclure la gestion des services. Un groupe de 
travail sur les services a été formé, sous la direction du CCGDG, pour assurer qu'une approche cohérente, 
pertinente et bien conçue à l'amélioration des services est intégrée dans la SGS. 

Rôle du Comité de gestion du Ministère (CGM) 
Le CGM fournit une orientation et approuve les stratégies, les cadres, les plans et les initiatives proposés qui 
appuient la gestion du Ministère, y compris la SGS. 

Responsables de secteur 
Les sous-ministres adjoints (SMA) et leurs homologues sont responsables de la mise en œuvre d'initiatives 
relatives à la SGS qui s'appliquent aux services respectifs qui relèvent d'eux. 

Rôle du dirigeant principal de l'information (DPI) 
Il revient au dirigeant principal de l 'information: 

• de mettre en place des stratégies et des politiques de GI-TI qui appuient le mandat global du 
Ministère et qui respectent les enveloppes budgétaires établies; 

• d'harmoniser les ressources de la GI-TI avec les priorités et des plans de la GI-TI du Ministère par 
une structure de gouvernance pratique; 

• d'offrir des services de GI-TI de grande qualité et à prix abordable aux partenaires d'affaires du 
Ministère; 

• d'offrir aux utilisateurs de la GI-TI du Ministère une assistance de qualité et adaptée; 
• de mettre en place une architecture et des normes technologiques panministérielles afin de tirer 

profit au maximum des occasions d'investissement dans la GI-TI à l'échelle du Ministère; 
• de diriger et appuyer un programme d'activités de GI pour assurer la gestion efficace et efficiente 

de l'information au sein d'ISDE. 

• 
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Rôle du conseil d'investissement 
Le conseil d'investissement est chargé de gérer le portefeuille de projets et les acquisitions majeures d'ISDE. 
Il établit les priorités, principes et critères du Ministère en matière d'investissement, prend des décisions sur 
les investissements proposés à inclure dans le plan d'investissement et fait le suivi du rendement de ces 
investissements. 

Avec l'accent mis sur le numérique, les initiatives d'amélioration des services qui ont une incidence sur le 
mode de prestation numérique des services seront de plus en plus examinées dans une perspective 
panministérielle et seront portées à l'attention du conseil d'investissement par le DPN. 

Rôle du Comité de gestion des investissements (CGI) 
D'une part, l'objectif du CGI est de promouvoir une saine intendance des ressources d'ISDE en assurant 
que les subventions et contributions, les activités d'approvisionnement d'envergure et les projets se 
conforment aux exigences gouvernementales (lois, politiques) et aux processus d'ISDE et, d'autre part, 
d'appuyer les priorités et les objectifs ministériels. 

Proposition de nouveau comité 

Rôle du Comité directeur proposé sur le projet de transformation des services 
L'objectif du Comité directeur sur le projet de transformation des services (CDPTS) est de promouvoir une 
saine intendance des ressources ministérielles en assurant que les projets liés aux objectifs de la SGS, qui 
incluent les services numériques relevés dans la feuille de route sur la transformation numérique, sont bien 
gérés, individuellement et dans l'ensemble, et qu'ils réalisent les avantages prévus. 

Pour réaliser cet objectif, le CDPTS a le mandat d'assurer une surveillance et de fournir une orientation 
stratégique ainsi que des conseils visant les projets individuels qui composent le portefeuille des services du 
Ministère. Il évalue si les projets sont planifiés, gérés efficacement et selon l'échéancier pour réaliser les 
résultats et les avantages prévus, et ce, dans les limites approuvées quant à la portée, au budget et à 
l'échéancier. Ce comité est coprésidé par le DPN et le président de l'Office de la propriété intellectuelle 
du Canada. 

• 
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ANNEXE C - Analyse FFPM 
Forces  
Les secteurs de service d'ISDE entretiennent des 
relations fortes et de longue date avec leurs clients. 

Les secteurs de service d'ISDE offrent aux clients, et 
ce, dans les limites de leur propre domaine, des 
services de grande qualité et faciles à utiliser. Par 
exemple, un sondage en ligne auprès des clients de 
Corporations Canada (CC) qui effectuent leur propre 
dépôt, a relevé que 83 % des répondants ont 
rapporté qu'il a été facile de trouver ce qu'ils 
cherchaient sur le site Web, et 90 % qu'il a été facile 
de remplir la demande de constitution en société. 

Les programmes individuels d'ISDE offrent des services 
de grande qualité à leurs clients. 

Chaque service prioritaire d'ISDE a établi des normes 
de service qui sont respectées dans 89 % des cas 6 . 
Parmi d'autres exemples de services à la clientèle de 
grande qualité, citons les clients de CC qui peuvent 
se constituer en société en ligne en moins 
de 10 minutes. Cet engagement envers l'excellence 
du service offert à la clientèle est un facteur clé qui 
explique pourquoi le Canada est classé au premier 
rang parmi les membres du G-7 pour le démarrage 
d'entreprises selon l'indice de facilité de faire des 
affaires, émis par la Banque mondiale. 

ISDE investit dans la mise en service électronique des 
services et l'adoption d'outils numériques. 

En décembre 2015, un DPN pour le Ministère a été 
annoncé, de même qu'une nouvelle unité pour 
orienter le Ministère, appelé le CTN. En date de 
décembre 2015, le portefeuille de projets d'ISDE 
comptait 18 projets numériques qui représentent un 
investissement prévu de 37 millions $. 

ISDE développe une capacité de conception de 
services. 

Le Laboratoire de service d'ISDE offre des services de 
conception à l'ensemble du gouvernement du 
Canada pour aider les équipes à mieux comprendre 
les expériences des clients qui utilisent les services, et 
pour approfondir des problèmes pouvant survenir 
pendant la conception de services, ainsi que des 
questions liées aux politiques, aux programmes et aux 
enjeux connexes. Le Laboratoire de service est venu 
en aide à 16 projets à l'échelle du gouvernement, 
dont six provenaient d'ISDE. En outre, un guide 
tactique des services numériques destiné aux 

6  Soumission finale du CRG d'ISDE, 2015-2016.  

Faiblesses  
ISDE ne dispose pas de données panministérielles sur 
les clients qui permettraient de renseigner les services 
numériques intégrés axés sur la clientèle. 

Il n'y a actuellement aucune source unique de 
données offrant une vue unique de la clientèle pour 
l'ensemble des secteurs de service. En adoptant le 
numéro d'entreprise et en mettant les systèmes à jour, 
ISDE peut créer des données panministérielles sur les 
clients pour éclairer une meilleure prise de décisions 
en matière de politiques et de programmes, y compris 
celles ayant trait aux segments de la clientèle, aux 
différents niveaux de service et aux initiatives 
d'établissement des priorités en matière 
d'amélioration des services. 

Les services numériques d'ISDE ne sont pas 
uniformément faciles à parcourir pour les clients. 

Actuellement, 70 % des interactions des clients avec 
le Centre de services Web d'ISDE sont liées à des 
problèmes de navigation Web. En simplifiant les 
services numériques, ISDE peut accroître la 
commodité pour les clients qui veulent faire affaire 
avec le Ministère par voie numérique, tout en 
réduisant les interactions avec le centre d'appels liées 
à la navigation. 

La plupart des services d'ISDE ne sont pas jumelés à 
ceux d'autres ministères ou juridictions. 

Très peu de services d'ISDE sont jumelés avec ceux 
d'autres ministères ou juridictions. Ceci crée des 
irritants pour les clients qui souhaitent circuler 
facilement entre les services offerts par divers 
ministères et juridictions. ISDE peut faire plus pour 
simplifier l'expérience client en augmentant le nombre 
de services intergouvernementaux axés sur la 
clientèle tels que PerLE et Réseau Entreprises Canada. 

Dans l'ensemble, ISDE n'adhère pas suffisamment aux 
pratiques qui soutiennent une culture d'excellence du 
service à l'échelle du Ministère. 

Il n'y a pas eu d'exemples connus au sein d'ISDE où un 
client a fait affaire avec plus d'un service d'ISDE, et où 
ISDE a partagé les renseignements sur les clients entre 
services, même là où des outils communs étaient 
utilisés. Les initiatives d'amélioration des services qui 
recueillent et utilisent la rétroaction des clients 
manquent d'uniformité au sein d'ISDE. Les procédures 
prises pour recueillir les contributions des clients 

• 
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entreprises est en cours de rédaction et contiendra 
des stratégies auxquelles les services d'ISDE pourront 
recourir pour concevoir et exécuter des services 
intégrés axés sur la clientèle. 

variaient de simples outils Web à des consultations 
formelles auprès des intervenants. 

• 
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Possibilités  
ISDE peut simplifier l'ouverture de sessions et 
l'inscription à l'aide du numéro d'entreprise et de la 
gestion de l'identité. 

Il y a une possibilité que la mise en oeuvre du numéro 
d'entreprise de concert avec la gestion de l'identité 
permette au Ministère d'identifier plus facilement les 
entreprises et les personnes qui communiquent avec 
ISDE en leur nom. Ce faisant, les services d'ISDE 
peuvent être accédés plus rapidement, rendant ainsi 
plus commode et plus simple l'expérience client. 

ISDE peut concevoir des interfaces utilisateurs faciles 
à utiliser et à relier à d'autres services. 

Il y a une possibilité de réorganiser et reconfigurer les 
interfaces utilisateurs pour les rendre plus conviviales 
et permettre de les relier à d'autres services 
ministériels ou gouvernementaux au fur et à mesure 
que les services sont développés ou examinés 
périodiquement. Une fois développés, le guide 
tactique et l'accélérateur numérique d'ISDE 
pourraient servir à cette fin. 

ISDE peut partager des renseignements sur les clients 
entre secteurs de service pour améliorer les résultats 
en matière de service. 

Il y a une possibilité de faciliter la prestation améliorée 
de services en gérant les renseignements sur les clients 
au niveau de l'entreprise au lieu de cloisonner 
l'information dans des dépôts distincts à l'échelle du 
Ministère. La gestion des données au niveau de 
l'entreprise réduira la fréquence à laquelle les clients 
doivent fournir les mêmes renseignements aux 
personnes-ressources des services de première ligne 
du Ministère. 

ISDE peut soutenir les employés disposant de 
stratégies gagnantes pour les services et les affecter à 
de futures tâches d'amélioration et de conception des 
services. 

Il y a une possibilité pour ISDE de concevoir et 
développer un guide tactique des services 
numériques destiné aux entreprises de manière à ce 
que les secteurs de service soient en mesure de 
mettre en œuvre des approches éprouvées qui vont 
faciliter la prestation des services et faire progresser 
une culture d'excellence du service à l'échelle du 
Ministère. 

Menaces  
Les obstacles perçus ou réels au partage des 
renseignements sur les clients entre secteurs de 
service pour améliorer les résultats en matière de 
service. 

Il y a une menace que les obstacles perçus ou réels 
au partage des renseignements sur les clients entre 
secteurs de service pourraient empêcher l'intégration 
des services. 

La transformation numérique des services à l'échelle 
d'ISDE pourrait être retardée en raison d'un manque 
de ressources et/ou de capacité pour mettre les 
changements en œuvre. 

Des retards sont à craindre dans la mise en œuvre de 
la transformation numérique à l'échelle d'ISDE en 
raison de ressources et de capacités limitées, ainsi 
que des priorités concurrentes à l'échelle du Ministère. 

La résistance au changement retarde et/ou entrave la 
mise en oeuvre de la Stratégie de gestion des services 
(SGS). 

On peut craindre que la SGS ne réalise pas ses 
objectifs si les employés ne comprennent pas que 
l'amélioration du service a besoin d'une approche 
d'entreprise. 
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ANNEXE D - Rétroaction des clients et données sur le service offert 
par ISDE 

Rétroaction des clients 

Depuis 2013-2014, ISDE a entrepris divers sondages d'opinion et exercices de rétroaction des clients ou y a 
participé. Ces activités sont généralement axées sur des enjeux et des questions spécifiques liés aux 
programmes. Toutefois, elles cernent des enjeux qui pourraient entraîner des améliorations dans de 
nombreux services d'ISDE. Les résultats sont reflétés dans les sections ci-dessous. 

Programmes d'ISDE - sondages auprès de la clientèle 
Un certain nombre de secteurs de service d'ISDE ont effectué des sondages ciblés pour comprendre les 
points de vue des clients sur des questions découlant de certaines tendances de l'industrie, de la 
prestation d'un programme particulier ou du résultat d'une activité promotionnelle. En voici des exemples : 

• SPS - sondage sur les stratégies d'innovation des entreprises; 
• STIT (par l'entremise de StatCan) - tendances commerciales dans l'utilisation du numérique et de 

l'Internet; 
• OPIC - enjeux liés aux brevets, aux marques de commerce et aux dessins industriels; 
• SMTPE - financement et crédit pour les PME; 
• BC - tendances chez les consommateurs; 
• STIT - efficacité de la publicité. 

Il est à noter que les résultats indiquent le besoin d'accélérer l'adoption du canal en ligne parmi les 
entreprises canadiennes : 

• Les petites entreprises canadiennes accusent un retard dans la création d'une présence en ligne, 
étant donné que moins de la moitié ont un site Web (42 %); 

• Les entreprises canadiennes achètent en ligne un plus grand pourcentage de biens et services 
qu'ils n'en vendent; 

• Les entreprises canadiennes de toutes tailles ne disposent pas de capacités mobiles suffisantes; 
• Les sites Web du gouvernement du Canada dégagent un haut niveau de crédibilité. À ce titre, on 

s'attend à ce que le contenu et les renseignements soient complets et exacts. Par conséquent, le 
gouvernement du Canada est bien placé pour favoriser la participation au numérique parmi les 
entreprises canadiennes en fournissant des services en ligne commodes et axés sur la clientèle. 

Recherches subventionnées - avis des clients 
ISDE a financé des recherches et des sondages auprès de sa clientèle ou y a participé. Cette recherche a 
été complétée grâce à la collaboration permanente du Ministère avec l'Institut des services axés sur les 
citoyens et par des contrats octroyés à des firmes spécialisées (p. ex., Accenture). Parmi ces recherches, 
citons notamment : 

• Les citoyens d'abord 6 (ISAC)  -2013;  
• Les citoyens d'abord 7 (ISAC)  -2014;  
• L'accent sur les entreprises 4 (ISAC) - 2013; 
• L'accent sur les entreprises 5 (ISAC) - 2016; 
• Accenture Digital : Atelier sur une vision d'avenir - 2015; 
• Le numérique en profondeur (Accenture)  -2015.  

À noter, les résultats indiquent un ensemble commun d'attentes et de besoins. En voici des exemples : 
• Les clients peuvent trouver des services, mais ne savent pas comment parcourir les processus; 
• Les clients préfèrent utiliser le mode en ligne et le mode téléphonique; 
• Les clients veulent pouvoir terminer les tâches dans le mode qu'ils choisissent; 
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• Les clients veulent passer facilement entre les services offerts par divers ministères et juridictions; 
• Les clients veulent protéger leur identité en ligne; 
• Les clients sont favorables à l'utilisation d'un identifiant commun pour les services. 

Données sur le service offert par ISDE 

ISDE utilise divers outils pour suivre l'activité des clients et les résultats d'interactions relatives au service dans 
l'ensemble de ses sites Web, applications Web et services authentifiés, ainsi que dans son réseau de 
centres d'appels téléphoniques. En voici des exemples : 

• Outil de consultation de demandes pour ISDE » (0CD1) ; 
• AWESOME - outil de suivi de l'utilisation du Web; 
• Tendances Web - outil d'analyse; 
• Données du CRG - 2015-2016; 
• Stratégies et résultats relatifs à la gestion du rendement des secteurs d'ISDE. 

Ces résultats indiquent des tendances qui émergent des choix faits par les clients à l'occasion 
d'interactions avec le Ministère relativement à des services. 

À noter, les résultats laissent entendre qu'ISDE a la possibilité d'améliorer l'efficacité de son approche 
multicanal à la prestation de services;  

• La plupart des entreprises ont choisi de faire affaire avec ISDE par téléphone (75 %); 
• Les petites entreprises et celles en démarrage sont plus susceptibles d'utiliser le mode en ligne pour 

les transactions; 
• ISDE exige que les clients créent des comptes utilisateurs qui donnent accès à un seul service; 
• Les renseignements sur les clients ne sont pas partagés entre les services d'ISDE; 
• Les secteurs de service gèrent des systèmes autonomes pour des activités qui sont communes à 

l'ensemble d'ISDE, p. ex., la gestion de cas, les paiements, la gestion de compte et d'identité, les 
recherches dans les bases de données. 

• 
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ANNEXE E - Gestion des risques 

Premier risque - Obstacles perçus ou réels au partage des 	 Probabilité 	 Conséquence 
renseignements sur les clients 	 Modérée 	 Modérée  
Facteurs  
Une interprétation fluctuante des politiques et des lois entraînant une réticence à partager des 
renseignements sur les clients entre les programmes d'ISDE. 
Les renseignements con fi dentiels ou sensibles sur le plan de la concurrence dans certains secteurs de service.  
Description du risque  
Il y a un risque que les obstacles perçus ou réels au partage de renseignements sur les clients entre les 
programmes et les ministères entravent la capacité d'ISDE de transformer ses services, entraînant une baisse 
de la satisfaction de la clientèle et un plus grand recours à d'autres modes de service plus coûteux (p. ex., le 
téléphone).  
Incidences principales  
La réticence ou l'incapacité de partager les renseignements sur les clients entre les secteurs de service 
pourrait entraver la capacité d'ISDE de fournir aux clients un guichet unique transparent.  
Stratégie d'atténuation  
ISDE a clarifié les exigences relatives au numéro d'entreprise, con fi rmant qu'il n'y a pas d'entraves d'ordre 
juridique au partage de renseignements commerciaux sur les clients (y compris le numéro d'entreprise) au sein 
de l'écosystème du GC à des fins d'amélioration des services. 
Au fur et à mesure qu'ISDE continue de mettre en œuvre des initiatives d'amélioration des services, il 
continuera de tenir compte de tout obstacle législatif ou politique possible, de le régler, s'il y a lieu, et 
d'adapter les solutions pour le surmonter, au besoin. 
ISDE continuera d'échanger avec les secteurs de service pour réaliser des calendriers d'adoption atteignables 
visant l'amélioration des services à la clientèle par l'entremise d'une prestation numérique. 

Deuxième risque - Ressources et capacité 	 Probabilité 	 Conséquence 
Modérée 	 Élevée  

Facteurs  
Ressources financières finies et priorités concurrentes.  
Description du risque  
Il y a un risque qu'un financement insuffisant, dans le contexte de priorités concurrentes, entrave la capacité 
d'ISDE de mettre en ceuvre son programme d'amélioration des services. 
Incidences principales  
L'insuffisance de financement ou de capacités pour la mise en œuvre pourrait réduire la portée ou prolonger 
les échéances pour l'amélioration des services, entraînant des résultats sous-optimaux pour les clients et 
retardant les effets bénéfiques. Cela pourrait également nuire aux efforts d'instaurer une culture d'excellence 
du service et effectuer une transformation numérique des services dans l'ensemble du Ministère, maintenant 
ainsi le statu quo quant à l'expérience du service pour les clients d'ISDE.  
Stratégie d'alténuation  
Afin d'atténuer ce risque, ISDE a demandé un financement pour la mise en ceuvre de la Stratégie de gestion 
des services dans le cadre du processus budgétaire de 2017.  
La Stratégie de gestion des services sera intégrée aux processus intégrés et de planification des investissements 
de manière à harmoniser les priorités et les critères d'évaluation. 
Des améliorations à la gouvernance stratégique sont également en cours par l'établissement proposé d'un 
Comité directeur sur le projet de transformation des services, qui relève du Conseil d'investissement et du 
Comité de gestion des investissements. Il s'assurera que les projets liés à des objectifs de la Stratégie de gestion 
des services, qui comprennent les services numériques relevés dans la feuille de route sur la transformation 
numérique, sont bien gérés, individuellement et dans l'ensemble, et qu'ils réalisent les avantages prévus. 
Le CTN continuera de rencontrer les secteurs de service pour déterminer un calendrier de mise en œuvre qui 
est réalisable en fonction des plans et des ressources des secteurs. 
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Troisième risque - Résistance au changement 	 Probabilité 	 Conséquence 
Modérée 	 Élevée  

Facteurs  
Étant donné l'absence de données sur les clients entre les services, il est difficile d'établir les tendances en 
matière d'utilisation des services dans l'ensemble du Ministère. En outre, il y a la perception que les règles 
(p. ex., les lois sur la protection des renseignements personnels et autres politiques gouvernementales) 
empêchent les approches collaboratives à la prestation des services axées sur la clientèle.  
Description du risque  
Il y a un risque de résistance organisationnelle au changement à l'occasion de la mise en œuvre par ISDE de 
la Stratégie de gestion des services.  
Incidences principales  
Si ISDE échoue à instaurer une culture de prestation des services axée sur la clientèle, il manquera des 
occasions importantes d'amélioration des services aux clients, entraînant une baisse de leur satisfaction.  
Stratégie d'atténuation  
ISDE élaborera une stratégie approfondie de gestion du changement, ciblant le niveau opérationnel et la 
direction, qui inclura un plan de communication pour minimiser la résistance au changement. Des indicateurs 
de rendement opérationnels seront établis; ils seront surveillés par les DG du CCGDG. 

• 
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ANNEXE F - Cadre de mesure du rendement 

La stratégie de gestion des services d'ISDE générera pour ses clients des améliorations de services 
mesurables. Les secteurs vont surveiller les progrès des initiatives d'amélioration des services par le 
processus intégré de planification opérationnelle et d'établissement de rapports du Ministère. De plus, un 
Comité directeur sur le projet de transformation des services s'assurera que les projets liés à des objectifs de 
la SGS, qui comprennent les services numériques relevés dans la feuille de route sur la transformation 
numérique, sont bien gérés, individuellement et dans l'ensemble, et qu'ils réalisent les avantages prévus. 

Même si tous les secteurs de service s'emploieront à suivre les progrès réalisés dans la mise en œuvre 
d'initiatives de la SGS qui s'appliquent à eux, le Ministère a l'intention de faire rapport plus largement sur les 
avantages que ces initiatives procurent à ses clients. ISDE a l'intention de montrer que ses efforts atteignent 
les résultats prévus en suivant les indicateurs de rendement ci-dessous. Les efforts au cours des deux 
prochaines années vont se concentrer sur rétablissement de données de référence et de méthodologies. 

Normes de service 
Les normes de service font partie intégrante d'un bon service à la clientèle et d'une gestion efficace du 
rendement. Le fait d'instaurer des normes de service permet de clarifier les attentes des clients et de 
soutenir les améliorations aux services. Tous les services d'ISDE qui ont recours à des frais d'utilisation ont 
établi des normes de service et font rapport en fonction de celles-ci. Pour les services qui n'ont pas de 
normes de service, ISDE en établira, si possible, et les intégrera dans l'établissement des données de 
référence en 2016-2017 et 2017-2018. Les secteurs de service seront individuellement responsables de faire 
le suivi de leurs résultats en fonction des normes de service et d'en faire état. 

Satisfaction des clients 
La mesure de la satisfaction de la clientèle procurera à ISDE des données fiables sur le degré de 
satisfaction de sa clientèle à l'égard des services qu'elle reçoit. ISDE établira une approche et une 
méthodologie cohérentes à l'échelle du Ministère, pour les services où il est approprié de le faire et sans 
nuire aux mesures de satisfaction de la clientèle déjà en cours. 

Accès aux services numériques 
Au fur et à mesure qu'ISDE accroîtra la disponibilité des services existants par voie numérique, les clients 
pourront se prévaloir des services en tout temps et à partir de tout appareil. On s'attend à ce que ceci 
entraîne moins d'interactions simples de routine utilisant des modes très personnalisés (tels que le téléphone 
et les rencontres en personne) et une augmentation correspondante des interactions numériques. ISDE 
propose de mesurer ce déplacement vers la voie numérique comme mesure de la réussite du programme 
de transformation numérique. 

Indicateurs 	 Cibles  
2016-2017 	 2017-2018 	 2018-2021  

% de satisfaction de la clientèle pour tous les 	 Établir la 
canaux 	 Établir la 	méthodologie ou 

méthodologie ou 	l'approche et les 	(à déterminer) 
l'approche 	 données de 

référence  
% d'augmentation de l'accès aux services 	Établir les normes 
numériques 	 et/ou les données 	Référence 	 (à déterminer) 

de référence  
% des services d'ISDE qui respectent les 	 Établir la 
normes de services publiées 	 méthodologie ou 	Référence 	 (à déterminer) 

l'approche 
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ANNEXE G - Plan de travail de la gestion des services 

Chaque objectif est lié à des initiatives spécifiques qui encadrent l'amélioration des services dans 
l'ensemble du Ministère. Cette liste n'est pas destinée à être mise en œuvre intégralement par tous les 
services d'ISDE. Plutôt, les services d'ISDE vont mettre en œuvre les objectifs qui s'appliquent à leur secteur 
et qui ont un sens dans leur contexte. Les services doivent également mettre en œuvre des initiatives qui 
appuient les objectifs de créer une expérience client à guichet unique et de partager des données. La 
mise en œuvre sera appuyée par le CTN et d'autres fonctions de service, s'il y a lieu, telles que le DPI, le 
SGM et le SGI. 

Première et deuxième années (actuel-2018) Fondations initiales + Succès rapides 

Initiatives d'entreprise 	 Groupe 	 Échéance 
responsable  

Expérience client 	• 	Déterminer et déployer des initiatives pour 	Secteurs/CTN 	Continu 
numériser de nouveaux services ou accroître 
la numérisation de services existants 

• Examiner les services prioritaires quant à 	Secteurs 	 31 mars 2018 
l'efficacité et à l'efficience 

• Mettre en œuvre des outils d l'appui de la 	Laboratoire de 	Continu 
conception et de la prestation de services 	service/CTN 
efficaces et efficients 

• Travailler en partenariat ou en collaboration 	Secteurs/CTN 	Continu 
pour réaliser des projets pilotes de prestation 
conjointe du service (Guichet unique; 
expédition des affaires courantes des 
entreprises en démarrage; S et C à guichet 
unique. 

• Établir des mesures de base de la satisfaction 	Secteurs 	 31 mars 2018 
du client, et élaborer une proposition pour 
mesurer la satisfaction des clients à 
l'horizontale 

 Gestion et 	 • 	Début du déploiement des initiatives de la 	Secteur/DPI/CTN 	31 mars 2017 
prestation des 	 feuille de route relative à la transformation 
services 	 numérique (GRC, NE, gestion de l'identité, 

paiement électronique, mises à jour du statut 
en temps réel) 

• Ajouter l'adoption des initiatives de la feuille 	Secteurs 	 31 mars 2017 
de route relative à la transformation 
numérique aux pratiques de planification 
des activités de secteur 

• Analyser les données sur les clients et les 	Secteurs 	 31 mars 2018 
services afin d'étoffer la définition de la 
priorité des initiatives 

• Documenter et partager des initiatives 	Secteurs/CTN 	31 mars 2017 
d'amélioration des services propres à un 
programme 

• Élaborer un tableau de bord sur l'état des 	Secteurs/CTN 	31 mars 2018 
services pour l'ensemble du ministère 

• Réaliser un projet pilote relatif à une nouvelle 	Secteurs/CTN 	31 mars 2017 
méthodologie de calcul des coûts des 
modes de prestation de services 

• 
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Initiatives d'entreprise 	 Groupe 	 Échéance 
responsable  

Mobilisation et 	• 	Élaborer un programme ministériel intégré de 	SGM/CTN 	31 mars 2017 
communications 	consultation des clients 

• Évaluer l'état actuel de la culture 	 Secteurs/CTN 	31 mars 2018 
d'excellence du service d'ISDE 

• Mettre en œuvre une stratégie de 	 SGM/CTN 	Continu 
mobilisation des employés 

• Réaliser des activités en vue d'accroître la 	Secteurs/CTN 	Continu 
capacité en matière d'excellence du 
service (p. ex., plan d'apprentissage 
ministériel en matière de services, sommet 
ministériel sur les services) 

• Lancer un conseil consultatif sur le service à 	Secteurs/CTN 	31 mars 2017 
la clientèle  

Gouvernance et 	• 	Les SM — champions passionnés de service 	CTN 	 Continu 
gestion 	 • 	Mise en place de critères d'établissement de 	DPI, SGI, CTN 	31 mars 2018 
stratégique 	 priorités pour les investissements dans les 

initiatives touchant les services horizontaux 
• Ajouter les services au programme de 	 DPI, SGI, CTN 	31 mars 2017 

gestion (c.-à-d. gouvernance ministérielle et 
planification des investissements) 

• Envisager l'inclusion de la transformation des 	DGDE, CTN 	30 juin 2017 
services dans le cadre du plan de 
vérification pluriannuel axé sur les risques ou 
le plan d'évaluation pluriannuel 

Troisième année (2018-2019) Miser sur les réussites et élargir les horizons 

Initiatives d'entreprise 	 Groupe 	 Date cible 
responsable  

Expérience client 	• 	Poursuivre la numérisation de services 	 Secteurs/CTN 	31 mars 2019 
nouveaux et existants 

• Continuer d'examiner les services prioritaires 
quant à l'efficacité et à l'efficience 

• Continuer de promouvoir l'utilisation des 
outils et l'appui de la conception et de la 
prestation de services efficaces et efficients 

• Poursuivre des projets pilotes de prestation 
conjointe du service 

• Mesurer la satisfaction des clients à 
l'horizontale et analyser les résultats  

Gestion et 	 • 	Élargir l'adoption des initiatives de la feuille 	Secteurs/CTN 	31 mars 2019 
prestation des 	 de route sur la transformation numérique par 
services 	 un nouveau groupe d'utilisateurs précoces 

• Faire le suivi de la mise en œuvre des 
initiatives de la feuille de route sur la 
transformation numérique au moyen des 
pratiques de planification des activités de 
secteur 

• Identi fier et mettre en œuvre de nouvelles 
initiatives d'amélioration des services basés 
sur des données (inclus dans la mise d jour de 
la SGS) 

• Continuer de faire rapport sur l'état des 
services au moyen du tableau de bord 

• Élargir le déploiement de la méthodologie 
raffinée de calcul des coûts des modes de 
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Initiatives d'entreprise 	 Groupe 	 Date cible 
responsable  

prestation de services 

Mobilisation et 	• 	Continuer la mobilisation des clients et des 	Secteurs/CTN 	31 mars 2019 
communications 	employés 

• Intégrer les recommandations formulées à la 
suite de l'évaluation de l'état actuel de la 
SGS d'ISDE, et traiter les recommandations 
connexes 

• Réaliser plus d'activités en vue d'accroître la 
capacité en matière d'excellence du 
service (p. ex., lancement du prix du SM pour 
l'excellence du service) 

• Continuer la consultation auprès du conseil 
consultatif sur le service à la clientèle  

Gouvernance et 	• 	Mise en place de critères de définition de la 	DPI/Secteurs/ 	31 mars 2019 
gestion 	 priorité des services dans les données du Cl, 	SGI/CTN 
stratégique 	 du CSI et du BPI 

• Présenter le premier rapport annuel sur 
l'évolution de la SGS au CGM 

• 
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• 

Quatrième, cinquième années et au-delà (2019-2020 et 2020-2021) Accroître l'intégration et la 
transformation 

Initiatives d'entreprise 	 Groupe responsable 	 Échéance 

Expérience 	• 	Faire l'intégration des centres d'appels et des 	Secteurs/CTN 	 Continu 
client 	 voies numériques 

• Assurer que 100 % des services prioritaires sont 
examinés quant à l'efficacité et à l'efficience 
sur un cycle de cinq ans. 

• Assurer que 100 % des services d'ISDE peuvent 
être réalisés de bout en bout en ligne, dans la 
mesure du possible 

• Augmenter d l'échelle les projets pilotes de 
prestation conjointe de services avec les 
provinces, les territoires et les municipalités 

• Ajouter à la SGS les initiatives d'amélioration 
des services fondées sur les données  

Gestion et 	• 	Déployer la feuille de route numérique à 	Secteurs/CTN 	 31 mars 
prestation des 	l'ensemble d'ISDE 	 2020 et au- 
services 	 • 	Continuer de faire le suivi de la mise en 	 delà 

oeuvre des initiatives de la feuille de route sur 
la transformation numérique au moyen des 
pratiques de planification des activités de 
secteur 

• Continuer l'analyse des clients et des services 
pour déterminer les initiatives d'amélioration 
des services en continu (mise à jour continue 
de la SGS) 

• Présenter un rapport trimestriel à CGM sur 
l'état des services au moyen du tableau de 
bord 

• Analyser les données financières afin 
d'éclairer la prise de décisions  

Mobilisation et 	• 	Actualiser les stratégies de mobilisation des 	Secteurs/CTN 	 31 mars 
communications 	clients et des employés 	 2020 

• Évaluer les progrès réalisés pour renforcer une 
culture d'excellence du service et mettre en 
œuvre de nouvelles initiatives 

• Organiser plus d'événements pour augmenter 
la capacité d'excellence du service 
Continuer les consultations auprès du conseil 
consultatif du service à la clientèle  

Go uvernance et 	• 	Évaluer l'efficacité de la gouvernance afin 	DPI/Secteurs/SGI/CTN 	31 mars 
gestion 	 de traiter les questions liées au service, et 	 2020 
stratégique 	 apporter des correctifs selon les besoins 

• Présenter le deuxième rapport annuel sur 
l'évolution de la SGS au CGM 

• 
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