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Objectifs

 Faire le point sur 'avancement de l'Initiative du continuum des politiques aux
services dans le cadre du Plan de transformation intégre.

* Présenter les prochaines étapes et valider I'orientation.



Le continuum des politiques aux services represente un élément clé pour la
concretisation reussie du Plan de transformation intégreé (PTI)

Objectifs du PTI
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Continuum des politiques aux services — Travailler ensemble pour réepondre
aux besoins

Voici la description d’'un continuum moderne des politiques aux services

« Un cercle vertueux de rétroaction, de boucles, d’interactions ou les gens des
politiques apprennent des gens de la mise en ceuvre, et vice versa. C’est ainsi qu’on
obtient les meilleurs résultats. » - Rachel Wermnick, championne, communauté des politiques, balado de mars 2022 de

la chef de I'exploitation

« Le continuum des politiques aux services »%_
représente le chemin critique intégré d’EDSC
pour répondre aux besoins des clients.
A
« Ce travail aidera les employés a schématiser le “’z%/%y #pf

moment, les etapes et les moyens de leur
collaboration, a partir du moment ou une
difficulté ou une possibilité est définie, jusqu’au

Ce modele a été utilisé par notre chef de I'exploitation,

moment Ol] |IS Survei”ent une SOIUtion en p|aCe. Lori MacDonald, pour décrire les principaux domaines du continuum.
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Objectifs de l'initiative du continuum des politiques aux services

1. Accroitre la compréhension a I’échelle des politiques et des services

» Orienter les employés deés le début des travaux de conception des politiques et des services avec
une « vision intégrale des politiques aux services » au moyen du cadre et des optiques d’analyse.

« Déterminer les données opérationnelles, les données probantes et la recherche tout au long du
continuum pour éclairer la conception, I'’établissement des colts et le rendement.

2. Simplifier la collaboration

Harmonisation
des politiques
et de la
conception

» Créer des approches, des outils et une terminologie commune le long d’'un chemin critique intégré —
harmoniser les données, les communications, les politiques, les opérations, les Tl et les boucles de
rétroaction connexes.

des services . | | | . .
» Fournir des conseils sur les meilleures pratiques et des principes qui favorisent le changement de
pour culture et illustrent les réussites.

maximiser les » Encourager les équipes des opérations a se tourner vers des ressources collaboratives, des
- formations et des facilitateurs au bon moment.
résultats

3. Améliorer ’harmonisation du continuum et les résultats pour les clients
» Mettre en évidence les points sensibles tout au long du continuum, et favoriser les améliorations.

» Promouvoir la « définition des solutions et des responsabilités connexes » en utilisant des boucles
de rétroaction pour mieux répondre aux besoins des clients.




Notre approche

©

MOBILISATION A SCHEMATISATION CINQ ETUDES CONSTRUIRE
GRANDE ECHELLE DU CONTINUUM DE CAS



Mobilisation a ce jour

» La mobilisation continue des intervenants internes et externes nous permet d’apprendre des
personnes qui étudient et travaillent dans cet espace.

» Elle nous tient informés et alignés sur les meilleures pratiques et les lecons apprises, y compris la
théorie, les ressources stratégiques, les espaces d’innovation, la gouvernance et les réseaux.

EDSC Mobilisation sur la théorie Autres ministéeres
« Une mobilisation importante a eu lieu « Le cadre initial a été « La mobilisation d’autres ministéres
au sein d'EDSC, y compris des socialisé avec des parties contribue a la réussite du projet.
reunions bimensuelles de groupes de intéressées par la théorie «  Patrimoine canadien
travail, des ateliers et des réunions appliquée - Agence des services frontaliers du
bilatérales avec les secteurs - . Canada
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+ p.ex. DGGT, DGOP, DGSRDS, . an:,i' a . » Secrétariat du Conseil du Trésor du
DGPSI, DGSC, région du Québec, * Ecole d'etudes politiques de e
e : Juhiesie e Qttawa * Ressources naturelles Canada
© Vérification et evaluation *  School of Public « Services aux Autochtones Canada
*  Mesure du rendement Administration de I'Université :
. mmunication ) * Anciens Combattants Canada
Co unications DalhOUS|e . . Z
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- Régions de I'Atl. et de I'Ont. ode 4 Lanada économique Canada
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Initiatives nouvelles et

émergentes,

Cadre du continuum des politigues aux services
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Un cadre provisoire a été élaboré pour examiner les domaines ou nous devons collaborer tout au long du continuum.

L'organisation d’ateliers et la mobilisation d’'intervenants, y compris au moyen du Centre d’accélération, ont permis de valider
les phases clés (voir 'annexe A) dés le départ. La recherche a permis de mieux définir notre travail sur un continuum de trois
cycles.

Le cadre a été mis a I'essai a 'aide de divers scénarios : nouveaux avantages, amelioration des services, nouvelle politique,
présentations au CT, MC, budget, vérification, etc.

Nous nous concentrons maintenant sur la définition des activités, des roles et des fonctions de chaque cycle pour guider les
employés a comprendre comment travailler efficacement le long d’'un chemin critique et produire des résultats.



Etudes de cas

« Afin d’illustrer les pratiques exemplaires et les lecons apprises tout au long du continuum dans un contexte

d’EDSC, cinq études de cas ont été entreprises : quatre au moyen d’'une approche normalisée fondée sur des
entrevues avec I'équipe de recherche sur les services et une dans le cadre d’un atelier avec des praticiens du
milieu des subventions et des contributions.

* Les entrevues sont terminées et comprenaient une représentation du continuum des politiques aux services et

Programme de prestations
d’invalidité du RPC
(PPIRPC)

Etudier les constations
relatives a 'amélioration
continue.

Cohorte de 12 semaines du
Centre d’accélération : De la
définition du probleme au
prototype mis a I'essai (y
compris la DGSRDS, DGSI,
DGSC, DGPSS et les régions
de Service Canada).

La DGPSS, la DGGT, la
DGSRDS et la DGPSI se
penchent sur la maniére dont
I'architecture opérationnelle
schématise le continuum des
politigue aux services dans un
référentiel interrogeable (voir
'annexe B).

Explorer les efforts précédents
et actuels pour soutenir la
prestation.

Les travaux antérieurs
englobent le contexte de la
pandémie de COVID-19, au
cours de laquelle la
conception de politiques, de
programmes et de services a
été entreprise simultanément.
Etudier I'utilisation des
données dans le processus de
conception, y compris les
répercussions pour la
conception de I'expérience
client.

Prestation canadienne pour

les personnes handicapées

Examiner la PCPH dans sa
premiére phase de
conception.

Saisir 'occasion d’examiner
les relations essentielles a
I'obtention d’un succeés
rapide, notamment le Cabinet
du ministre, les organismes
centraux et les provinces et
territoires dans un contexte
complexe de politiques et de
prestation de services.
Remarque : I'étude portera
sur I'utilisation par la PCPH
de la modélisation des
données avec Statistique
Canada.

Examiner les efforts ayant
porté leurs fruits pour
travailler avec des
partenaires stratégiques
dans d’autres ministeres,
afin de mettre en place une
mesure d’aide destinée aux
Ukrainiens.

du niveau opérationnel aux cadres supeérieurs. Le rapport de recherche définitif sera publié en mars 2023.

Subventions et

contributions

Examiner les pratiques
exemplaires en matiére
d’'intégration des politiques et
de la prestation de services
dans I'ensemble des S et C.
Chercher a tirer parti des
lecons apprises de la
pandémie de COVID-19 dans
le contexte actuel.

L’exercice est dirigé par la
DGOP et la DGPSS, et
comprend des unités de
programmes, de surveillance
et de politiques (voir 'annexe
C).

* Nous souhaitons également souligner d’autres excellents travaux en cours dans I'ensemble du portefeuille pour
renforcer le continuum des politiques aux services, comme les travaux dirigés par la DGCE sur la modernisation g

de I'assurance-emploi.



Premiere rétroaction — Entrevues pour les études de cas

Ce qui peut étre amélioré

Pratiques exemplaires

Gestion des
connaissances

Un chemin critique avec un séquencement clair et
des considérations des le départ

Documents sur les processus opérationnels et
dépbts qui sont ouverts, a jour, liés a la politique
et qui sont régis

Utilisation accrue d’outils comme SharePoint

Roéles et
responsabilités

Priorités concurrentielles

Chevauchement des taches et retards

Aucune voie pour résoudre clairement les
difficultés des clients

Manque de confiance a I'’échelle de I'organisation
Savoir qui sont les experts

Réles et responsabilités clairs et culture
organisationnelle respectueuse

Animateurs indépendants

Champions qui rendent des comptes

Liste des intervenants pour les domaines clés et
leurs coordonnées

Ressources et
expertise

Inefficacités
Perte de la mémoire et de I'expertise de
I'organisation

L'expertise et la conservation de la mémoire
institutionnelle ainsi que les pratiques
exemplaires, les outils et les modeles disponibles,
accélerent 'avancement et 'échéancier du projet

Résultats en matiere
de service

Besoins ou obstacles des clients non abordés
Service retardé ou interrompu

Risques d’atteinte a la réputation du Ministére
Répercussions négatives sur les clients

Prise en compte de I'expérience client dés le
début de la conception afin de I'harmoniser aux
besoins

Processus décisionnels uniformes menant a des
résultats en matiere de service equitables et
fournis en temps opportun.

10




Aller de Pavant

En 2023, nous nous dirigeons vers I'opérationnalisation
de nos résultats.

T4 (2022-2023)

 Terminer la recherche et communiquer les constatations.

 Publier le rapport sommatif.

T1-T3 (2023-2024)

* Produits de communication pour favoriser une
compréhension générale.

 Guide et outils pour opérationnaliser les meilleures
pratiques pour travailler sur les trois cycles du continuum.

* Proposer des améliorations pour travailler plus efficacement
dans I'ensemble du continuum.

Policy to Service Continuum

Findings and Status Report for Q2 2022

Faites le suivi de nos progres! Nos
Rapports sur les résultats et I'état

d’avancement trimestriels se trouvent

sur notre site SharePoint.
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https://014gc.sharepoint.com/:w:/r/sites/SPSDStrategy/Reporting%20and%20ESD%20Governance/Policy%20to%20Service%20Continuum%20Q2%20Reportv2.docx?d=w74be47fb92d94171ab1bfe6c0494ced6&csf=1&web=1&e=tJIbFa
https://014gc.sharepoint.com/:w:/r/sites/SPSDStrategy/Reporting%20and%20ESD%20Governance/Policy%20to%20Service%20Continuum%20Q2%20Reportv2.docx?d=w74be47fb92d94171ab1bfe6c0494ced6&csf=1&web=1&e=tJIbFa

Annexe A : Elaboration du cadre du continuum des politiques aux services 1.0

La conception de trois cycles s’est appuyée sur un cadre initial qui a tenu compte de consultations intersectionnelles et du
processus décisionnel tout au long du continuum en prenant en consideération les cing domaines définis par la chef de
I'exploitation.

fE Cadre du continuumd itiques aux services - ébauche
Deﬁnlr Définition et anal o es politiq a é

yse

Comprendre les besoins du dient et fenvironnement statégique.

* Déterminer ia popuiation cbie.

«  Etabliria priorité, le changsment le probléme et fes possibilités grice & fanalyse
des nouveaux enjeux & des nouvelies tendances (forces intemes et extemes).

o |dentifier les principaux intervenants ex définir I3 relation que vous devez tsser

avec eux (C-&d. groupes cbiles &1 autres intervenants).

rd
Gérer, Mesurer et
Inrmer Surveillance, rapports, boucles de rétroaction

Orienter les politiques et les opérations au moyen de la
rétroaction d'agents de prestation de services au sujet des
activités.

Evaluer lincidence et l'efficacité en collaboration avec
I'équipe du continuum des politiques aux services au
moyen de mesures du rendement, de rétroaction de la
part des clients et d'un suivi des résultats obtenus.

ncorporer les données provenant de la rétroaction des

PeaUﬁeroncevoir et évaluer les options

Confirmer ies Intervenants et les principaux partenaires 1
externes, internes et régionaux selon les activités.

¢ Définir les responsabilités et les objectifs, évaluer les
avantages et les inconvénients, et voir aux consultations
menées par les autorités.

er des donn our eciairer les anons fordé:

oricés, a ment

o Evaluer féabissement des colts e les autoritss juridiques et ministérielles, avec
le risque datteinte 3 la réputation et les cols de renonciation.

régions, d'employés et de clients, ainsi que celles
provenant de travaux de recherche.

consultations
I'étalonnage sur I'expérience des clients

e Peaufiner les options de solution grace 3 une meilleure
compréhension, tenir compte des considérations juridiques e
mettre au point un plan de mesure du rendement.

ntégrer la gestion. la séc ré etle s de ia technologie

Contréler les risques et la mesure du rendement.

Dép[oyer R

et des services

(C

Organiwr Prise de décisions, approbations

et préparation a la mise en ceuvr

Conception de politiques

nStI'UII'e et de services

Mettre au point des systémes de prise de décisions et d'arbitrage
pour une miseen ceuvre clairedes régles, du concept de Vintégrité
par la conception (Integrity by Design), de ia gouvernance et de ia
gestion des services)

Mettre en place une supervision des politiques et des services, des
groupes de travail, de 1a gouvernance ministérielle et de la
certitude d'audit.

Utiliser les données sur le parcours des clients pour déterminer
leurs besoins

Définir I'environnement stratégique et les exigences en matiére de
rendement et de risque.

Utiliser une approche large pour 'établissement des colts des
programmes. J

r- Favoriser la mise en place de ressources humaines,
financiéres et technologiques grace a la formation
du personnel et a la gestion des partenariats.

® Poursuivre la phase de mise en ceuvre de la gestio
du changement.

e S’en remettre a la fiabilité des politiques pour
garantir une prestation adéquate.

. i 1 I hnologles de

* Mertre en ceuvre les activités de ressources humaines, Ia

conception des processus organisationnels, |a stratégie de

déploiement, la mobilisation & I'égard de la gestion du

changement.

Déterminer les points de référence des services et préparer les

besoins en systémes.

o Intégrer les régles, les données et les processus organisationnels

e Préparer ies lois et les réglements pour les autorités
ministérielles et du Cabinet.

Polituqe Technologie e Préparer les besoins en systémes en fonction des regles et des

Opérations Communications

infrormatior
o Etablir une stratégie de gestion du risque, mise en
% Pplaceet §estion des partenariats.

z 3 g e g * Détailler 'établissement des colits et le financement, affectation *La mobilisation des intervenants se fait 3 tous les
Données Instrument d’habilitation ministériels des ressources pour soutenir I3 mise en ceuvre et I3 formation échelons tout au long du continuum des politiques

et horizontaux du personnel. ) aux services. 12




Annexe B: Schematisation du PPIRPC des politiques aux service
— Cas d’utilisation

Inspirées par un modele éprouvé de 'ASFC, des équipes (DGPSS, DGSRDS, DGPSI, Architecture

opérationnelle et DGIIT) se sont réunies pour évaluer la valeur et le niveau d’effort pour schématiser un
processus opérationnel par rapport a la politique, a la législation et a la jurisprudence, afin d’appuyer une
vision pour I'élaboration de politiques dans un programme complexe mature (PPIRPC).

Avantages d’un référentiel interrogeable :

Un apercu dynamigue qui crée un lien entre les politiques,

les services, les Tl, les données, les opérations, et les
relations clés entre les équipes de service aux citoyens et
les politiques.

Une ressource interrogeable sur les politiques, les
reglements, la jurisprudence, les applications, etc., en
guelgques minutes.

Une perspective détaillée pour évaluer les répercussions
et la portée de tout changement de la Iégislation ou de la
politique sur les programmes, les services, les processus
et les systéemes, et vice versa.

Un catalogue des processus opérationnels courants et des
dates d’entrée en vigueur.

Tracabilité pour la vérification et I'évaluation : il est
possible d’effectuer un travail qui devrait prendre des
semaines en quelques heures.

Schématisation de I'espace de réévaluation du

PPIRPC

CPP Program CPP Legislation --> Policy

CPP Act

CPP Regulations

CPP Jurisprudence

w Policies
CPP Policy
B B v B BB Comon B Conven o | BE omt Tk # ——— T # [
UMENES '~ oyt o Maghe Medest | Paens s g e C e v
Cangten b
Resssessmars
CPP Service
[ ) pe— [ reg B stec o B sovere Crtoron ® B BB seaperns ®
PP Loguiaten Catiteg - Servee o ey wnt roroe tecetty sfes o st Sl e e e s - e
s || || eeeeeeme o 3 Ovtoswen g 0%y o
et Mptty ander Cortouin ot artan; Oam .
o Py
CPP Process
I giston Catniog - racens %8 an
. B po, s an st vy B nermmny e B seomtem s Occrgams

- Ersmecun sovee
CPP Applications [ s Cocaen of HOC + Tucher

CHP Logmianon Catanog - Apune boey

Une référence normalisée et intégrée qui peut
étre utilisée par tous, de la direction aux
responsables de I’élaboration de politiques, en

passant par les agents de service aux clients.
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Annexe C: Continuum des politigues aux services pour les subventions etles

contributions — Etude de cas

Lors d’'un atelier organisé en juin, la DGOP et la DGPSS ont examiné les subventions et les
contributions sous I'angle des politiques aux services.

Communiquer et collaborer t6t dans le processus et de facon réguliere et efficace.

Améliorer la planification, ce qui inclut de définir les réles et les responsabilités.

Obtenir un consensus des le début du processus pour établir les priorités et les objectifs communs.

Rationaliser la gouvernance, et mettre en pratique les lecons apprises de la pandémie de COVID-19 sur le
plan de la souplesse et de la simplification.

Echéanciers proactifs pour faciliter une collaboration compléte et efficace.

THEME

Adopter, a grande échelle, de nouveaux outils et de nouvelles pratiques en matiére de données pour
faciliter 'échange de renseignements

Pratiques exemplaires et legcons tirées de nombreux programmes, notamment :

Travail

Profil unique du partagé
client ggns la
région du

Québec
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