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Introduction

Le présent rapport vise a présenter mon travail de stage qui a été réalisé dans le cadre du
programme de Maitrise en administration publique (MAP), concentration analyse et
développement des organisations, de I’Ecole nationale de 1’administration publique
(ENAP). Ce stage, d’une durée de 15 semaines a eu lieu du 04 septembre au 14 décembre
2012 au Service de la formation (SF) de I’agence de Contrdle routier Québec (CRQ), une
des sept vice-présidences de la société de I’assurance automobile du Québec (SAAQ).
Ce stage a été I’opportunité pour moi d’apprendre, d’acquérir un excellent savoir-faire et
savoir-étre et de m’intégrer dans un milieu de travail professionnel.
Mon stage a ét¢ mandaté par le Service de la formation de Contrdle routier Québec. Le
mandat qui m’a été confié portait sur la cartographie, 1’optimisation des processus et la
rédaction de l'offre de services pour le Service de la formation (CRQ). Mes
connaissances théoriques et plus spécifiquement celles acquises au cours Organisation
du travail m’ont aid¢ a répondre a ce mandat.
Le stage a été réalisé sous la direction du mandant Savard Serge, chef du Service de la
formation et sous la supervision du professeur Patrick Gérard Mbassegué de I’ENAP.
Pour réaliser ce mandat, des ressources (bureau, ordinateur, matériels informatiques,
documentation...) ont été¢ mises a ma disposition par le Service. Une premiére rencontre a
été tenue pour m’accueillir au siege sociél, me faire visiter toute les directions et services
de CRQ. Mon mandant et son équipe ont toujours fait preuve d’une collaboration
professionnelle chaque fois que cela était nécessaire.
Le présent rapport est structuré selon les sept parties suivantes:

1- Présentation de Contrdle routier Québec

2- Description du mandat du stage

3- Cadre théorique et méthodologie

4- Problématique

5- La cartographie et I’optimisation des processus

6- Proposition d’une offre de services globale du Service de la formation

7- Recommandations et pistes de mise en ceuvre
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1. Présentation de Controle routier Québec
1.1. L’organisation

Contréle routier Québec, est une des sept vice-présidences de la Société de 1’assurance
automobile du Québec (SAAQ). 11 jouit d’un héritage centenaire grace a une loi créée en
1909 pour le contrdle du transport routier des personnes et des biens. Il a évolué
successivement sous le contrdle du ministére des Transports et de la Streté du Québec

pour finalement intégrer la SAAQ en 1991 qui a le mandat de surveillance et de controle

routier?.

En 2001, une signature d’une convention de performance et d’imputabilité entre le vice-
président de CRQ, le président de la SAAQ et le ministre des Transports a permis a
Controle routier Québec de devenir une agence d’application de la loi rattachée a la
Société de I’assurance automobile du Québec sous la responsabilité du ministere des
Transports. Il s’agit d’une agence autonome de services dont la responsabilité consiste a

surveiller le transport routier des personnes et des biens au Québec.

Contrdle routier Québec joue un rdle primordial au sein de la société québécoise,
notamment en matiere de sécurité routiere, de protection des infrastructures routiéres et

d’équité concurrentielle.
1.2. Structure organisationnelle

Controle routier Québec® se compose de cinq directions qui relévent du Vice président de

I’agence :

e La Direction stratégique (DS);

e La Direction générale du soutien administratif et opérationnel (DSAO);

! Organigramme de la SAAQ 2012 : Annexe 1.Page :40

? Plan stratégique de la société de I’assurance et de I’automobile 2011-2015
http://www.saaq.gouv.qc.ca/publications/nous/PlanStrategique20112015.pd
? Organigramme de Controle routier Québec : Annexe 2. Page : 41
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e La Direction régionale de 1I’Est-du-Québec;
e La Direction régionale du Centre-du-Québec et périphérie;

e La Direction régionale du Grand-Montréal.

A ces cinq Directions s’ajoutent quatorze services de Contrdle routier Québec (SCR) sous
les trois directions régionales qui assurent les opérations du terrain. Deux Directions sous
la Direction générale du soutien administratif et opérationnel et deux services sous la

Direction stratégique.

Le Service de la formation® (SF) est une petite équipe composée de six professionnels,
deux techniciennes et une secrétaire. Ce Service est rattaché a la Direction stratégique
Controle routier Québec. Cette direction a pour mission de développer et de mettre en
place des stratégies et des programmes de prévention, de communication, de formation et
d’assurance qualité ainsi qu’exercer des activités de recherche, de vigie et de
planification stratégique afin de soutenir Contréle routier Québec dans la réalisation de sa

mission et lui permettre d’optimiser ses activités.

1.3. Mission, vision et valeurs de Controle routier Québec:
Mission

Contrdle routier Québec a pour mission d’assurer la surveillance et le contrdle du
transport routier des personnes et des biens ainsi que de prévenir et de réprimer les
infractions aux lois et réglements régissant cette industrie du transport et a toutes autres

lois édictées par le gouvernement afin :

e d’améliorer la sécurité des usagers de la route;
e d’assurer la protection du réseau routier;
e de veiller au maintien de 1’équité concurrentielle dans le domaine du transport des

personnes et des biens.

* Proposition d’organigramme du Service de la formation CRQ : Voir annexe 3.page :42
s R e M R L e N e e Ry |
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Contrdle routier Québec favorise le partenariat avec les instances gouvernementales, la
population, les personnes ou organismes oeuvrant dans le domaine du transport des
personnes et des biens ainsi que les autres agences ou services impliqués dans
I’application des lois. CRQ voit également a I’application d’une partie ou de la totalité

des dispositions des lois énumérées ci-dessus et de leurs réglements” :

e Le code de la sécurité routiere (L.R.Q, c. C-24.2);

e Le Code criminel (L.R.C, 1985, C.C-46);

e Le code de procédure pénale (L.R.Q, C. ¢-25.1);

e Laloi sur I’assurance automobile (L;R.Q, c. A-25);

e Laloi sur les transports (L.R.Q, ¢.T-12);

e Laloi concernant les services de transport par taxi (L.R.Q, ¢. S-6.01);

e La loi concernant les propriétaires, les exploitants et les conducteurs de véhicules
lourds (L.R.Q., ¢.P-30.0);

e Laloi concernant la taxe sur les carburants (L.R.Q, ¢. T-1);

e Laloi réglementant certaines drogues et autres substances (L.R.C.1996, ¢.19);

e Laloi sur la qualité de I’environnement (L.R.Q, ¢. Q-2);

e Laloi sur les transports routiers (L.R.C.1985, ¢. 29 3° suppl.);
Vision

Contrdle routier Québec, par son expertise unique est reconnue comme la référence dans
le domaine du transport des personnes et des biens et comme un acteur indispensable,
afin que les routes du Québec soient les plus sécuritaires au monde, et ce, grace a
I’engagement, aux compétences et au professionnalisme de chaque membre de son

équipe.

Rapport- gratuii.com {E}

L NUMERO | MONDIAL DU MEMOIRES

* Intranet Contréle routier Québec consulté de septembre a février : Voir internet
http://www.crq.gouv.qc.ca/documentation/lois_reglements.php
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Valeurs

L’agence adheére aux quatre valeurs organisationnelles de la Société de [’assurance
automobile du Québec, soit I’engagement, la rigueur, la cohérence et le respect pour
guider chacun des membres de son personnel dans sa prise de décision et dans ses

relations professionnelles.
1.4. Mandat confié a Controle routier Québec

La Société de 1’assurance automobile du Québec (SAAQ) a confié a Contrdle routier
(CRQ) le mandat de vérifier sur ’ensemble du territoire québécois, si les normes sont
respectées par les propriétaires et exploitants de véhicules lourds, par leurs conducteurs et
les autres acteurs visés (courtiers de transports‘ courtiers). De plus, CRQ a la
responsabilité du contrdle du réseau des mandataires en vérification mécanique et celui
de la mise en place, du suivi et du contrdle du programme d’entretien préventif pour

I’application des programmes visant la conformité mécanique des véhicules.

Afin de réaliser son mandat, le Service de la formation travaille activement évec des
intervenants comme la Direction de soutien administratif (DSA), I’Ecole nationale de
police du Québec (ENPQ), la Vice-présidence aux technologies de I’information (VPTI),
la Direction des ressources matérielles de la Société de I’assurance et de I’automobile du
Québec (DRMI) et la Direction des ressources humaines de la SAAQ afin de répondre a

tout besoin de formation de tout le personnel CRQ.
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2. Problématique et description du mandat

2.1. Contexte du mandat

La sécurité routiére est une préoccupation primordiale des usagers québécois et celle-ci
constitue le principal objectif de Controle routier Québec. Ce dernier vise & sauver le

maximum de vies humaines en réduisant le nombre d’accidents de la route.

Le role de cette agence est de veiller a I’application des lois et réglements afférents au
transport de personnes et des biens dans tout le territoire québécois. En plus de
I’amélioration de la sécurité routiére, Contrdle routier Québec contribue a protéger les

infrastructures routieres et assurer 1’équité concurrentielle.

Pour toutes ces raisons, le Service de la formation de Contréle routier Québec veut
améliorer ses pratiques en matiere de formation de son personnel afin de mieux répondre

aux objectifs de tout son personnel.

2.2. Problématique

La lourdeur administrative constitue la problématique principale du Service de la
formation. Cette lourdeur se manifeste par la perte de temps, le formalisme et

I’automatisme dans 1’application des régles.

Le Service de la formation voyait une nécessité de changer sa facon de faire dans le

déroulement des processus de formation du service.

Dans mon mandat, j’ai effectué une collecte de données de la situation qui prévaut dans
|’organisation et j’ai regroupé certains symptomes qui causent I’inefficacité des processus
du Service de la formation, a savoir : le dédoublement des taches entre les acteurs du
Service, le manque de certains spécialistes, une multitude d’intervenants, beaucoup de
temps dans les processus, manque de ressources spécialisées.

Controle routier Québec-Société de 1’assurance automobile du Québec Page 11
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De ce constat, j'ai ét¢ amené a cartographier et a optimiser les processus du Service de la
formation pour les controleurs routiers afin de proposer une nouvelle offre de services
adéquate avec la mission de 1’organisation afin de maintenir le role important du Service

de la formation au sein de CRQ.

2.3. Objectif du mandat

Suite & son plan stratégique 2010-2012°, Contrdle routier Québec a procédé a une analyse
critique des activités d’ou il a identifié les principaux secteurs d’activités qui ont besoin
d’une étude plus profonde des processus. La finalité est de documenter et d’optimiser les

processus afin d’augmenter I’efficacité et I’efficience.

Dans ce contexte et dans le but de changer les maniéres et les fagons de faire le Service
de la formation CRQ m’a mandaté dans le cadre de ce stage de schématiser, d’analyser
I’ensemble des processus au sein de son service et de proposer des pistes de solution ainsi
que des recommandations. Plus spécifiquement, dans le cadre de mon stage, les

objectifs suivant étaient poursuivis:

e Documenter les processus

e Identifier les lacunes et les inefficacités des processus
e Repérer, analyser et diagnostiquer leurs causes

e Recommander des pistes de solution

e Optimiser les processus

e Rédiger I’offre de service du Service de la formation

¢ Plan stratégique Contrdle routier Québec 2010-2012 : Voir sur internet
http://crq.gouv.qc.ca/documents/pdf/PlanStrategique20102012.pdf
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2.4. Le client et le systéme client

Monsieur Serge Savard, chef du Service de la formation de Contrdle routier Québec est le
mandant. Ce dernier assure le suivi de mes activités pendant tout le déroulement du stage.
Toutes les activités impliquant des modifications au cours de l’intervention ont été

réalisées en collaboration avec lui.

Le systéme client est composé d’intervenants (quatre professionnels et une technicienne)
qui font tous partie du Service de la formation de Controle routier Québec. Ces derniers
sont mes ressources de collecte d’informations et ils sont affectés par les

recommandations formulées dans le cadre du mandat.
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3. Cadre théorique et méthodologie

L’idée principale du stage réalisé au sein du Service de la formation Contrdle routier
Québec est de documenter et d’optimiser certains processus de formation des contrdleurs
routiers afin de proposer une offre de Service qui suit les objectifs du plan stratégique de
’organisation. Dans mon cadre théorique, j’ai défini le processus et la méthodologie

utilisés dans le présent travail.
3.1. Définition d’un processus

Le processus’ est défini comme : « systéme d’activités qui utilise des ressources pour
transformer des éléments entrants en éléments de sortie » (Catton, 2000, page 96).
D’autres auteurs tels que Lescarbeau, Payette et St-Arnaud (2003) définissent le
processus® comme une suite dynamique et rigoureuse d’opérations accomplies selon un
mode défini, dans le but de transformer la matiére ou I’information. Autrement dit, le
processus est considéré comme la marche a suivre, une séquence d’activités corrélées ou
interactives qui transforment des éléments d’entrées (intrants) en éléments de sortie pour

aboutir a ’extrant recherché.

En m’inspirant de ces définitions, j'ai considéré les processus de formation du Service de
la formation CRQ comme une succession d’activités réalisées a 1’aide de moyens
(personnel, matériels, information) et dont le résultat final attendu est un produit. Ceci
revient donc a considérer qu’un processus présuppose des éléments entrants, qui

disposent de ressources et qui apportent de la valeur au but pour créer des sorties.

7 Caton M. (2000). Management des processus, une approche innovante, Paris : Anfor. Page 96
8 Lescarbeau, Robert ; Payette, Maurice; St-Arnaud, Yves, Profession : Consultant, 4¢ édition
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3.2. Méthodologie

Dans ce stage, la méthodologie adoptée est celle de 1’approche de la rationalisation
développée par les professeurs « Patrick Gérard Mbassegué » et « Jean Leclerc » dans le

cadre du cours « Organisation du travail’».

Le premier outil méthodologique utilisé est 1’observation. En procédant a I’observation,
j’ai appris plus sur le Service de la formation du Contrdle routier Québec ainsi que sur les
roles et les responsabilités des personnes constituant le systeme client. L’observation m’a
permis de comprendre et d’analyser le déroulement des activités inhérentes au processus
administratif du Service de la formation, et surtout de valider auprés des parties prenantes

ses constats et ses observations.

J’ai effectué également plusieurs lectures et recherches documentaires. Cette recherche
documentaire était le deuxiéme outil du diagnostic pertinent pour approfondir les
connaissances sur ’organisation. J’ai consulté entre autres les documents clés pour la
recherche, tels que les rapports annuels, les rapports stratégiques ainsi que des documents
de I’intranet de I’organisation. Plus précisément, j’ai consulté :

e Le plan stratégique d’ Assurance automobile du Québec 2011-2015

e Leplan sfratégique de Controle routier Québec 2010-2012

e L’organigramme de la Sociét¢ d’assurance automobile et celui du Controle routier

Québec 2012.

o Le site intranet de Contrdle routier Québec

En collaboration avec le chef du Service de la formation, nous avons ciblé les processus
clés a cartographier et a optimiser que je présenterai plus loin. Par la suite, j’ai effectué
des entrevues'” formelles et informelles avec les personnes clés et qui sont impliquées
dans ces processus afin de compléter et valider les informations recueillies dans les

documents consultés. Cette technique de diagnostic est particulierement utile pour la

° Cours organisation du travail 4 "ENAP par le professeur Mbassegué Patrick Gérard. Concepts et exercices
1% Rencontre avec les acteurs concernés : Voir annexe 4.Page : 43
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collecte des données et toutes les informations dont j’avais besoin pour comprendre le
processus de fagon détaillée. Il faut souligner ici que I’entretien avec 1’équipe de travail
était crucial pour la réalisation du mandat, car il m’a permis d’avoir les informations
nécessaires pour dresser le tableau de la réalité du processus a analyser. Plus précisément

j’ai rencontré cinq acteurs du Service de la formation (quatre professionnels et une

technicienne).

Enfin, j’ai adopté la méthode qui consistait a illustrer les processus, a relever les lacunes,
a identifier les pistes de solutions et a faire des recommandations, afin d’arriver a des
processus optimisés, efficaces et efficients. Et c’est a la suite, qu’une nouvelle offre

globale de services a été rédigée et soumise au Service de formation CRQ.

Il faut notamment mentionner que les cartographies, les recommandations, les processus
optimisés et 1’offre de services ont été présentés et discutés avec le chef du Service de'la
formation Controle routier Québec, afin que ce dernier les valide et les présente a la

directrice de la Direction stratégique pour approbation.
3.3. Analyse des processus

Tout d’abord, il s’agit d’une description d’ensemble du processus avec la présentation
synthétique des activités et des intervenants qui m’a permis [’identification des
principaux points de contrdle. Cette documentation m’a aidé a diagnostiquer les

processus et a les améliorer.

Ensuite, a partir de la documentation des processus, il s’agit de mener un diagnostic
approfondi des processus avec la collaboration du travail d’équipe ou les professionnels
concernés ont contribué largement vu qu’ils avaient été bien formés sur la notion

d’optimisation des processus par le chef du Service.

Ce diagnostic repose sur 1’identification des principaux faits marquant le fonctionnement

du processus et son contexte comme exemple, la communication, les non-qualités
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constatées, les temps passés a la réalisation de tout ou d’une partie d’un processus.
L’objectif principal de mon étude était de réduire la multitude des intervenants et les

dédoublements des taches ainsi que la polyvalence inefficace.

Enfin, selon les objectifs identifiés a partir du diagnostic réalisé et en rapport avec la
planification stratégique de 1’organisation, il s’agit de décider des actions & mener. Selon
les indications du besoin et de la réalité de 1’Agence de Contréle routier Québec, la .
réingénierie était vraiment écartée puisqu’il est impossible de réaliser les processus sans
prendre en compte les ressources de 1’organisation. Par conséquent, une démarche portant

sur la documentation des processus et une action d’amélioration ont été privilégiées.

La documentation des processus a pour objectif de garantir une appropriation efficace des
régles et des pratiques a mettre en ceuvre et de formaliser le cadre (qui fait quoi, pourquoi

et comment) et les pratiques et régles des processus. Cette méthode ¢était adaptée de la

maniére suivante :
e Décrire les processus informellement

e (Cartographier les processus

A D’opposition de la réingénierie, une action d’amélioration consiste a rendre meilleures
et plus efficaces les ressources (humaines, matérielles, ou technologiques) dont on
dispose déja. Parmi les pistes d’optimisation suivies au cours de I’organisation du travail,

citons :
e La formation du personnel
e Lamodification des procédures de travail
e [’élimination des activités redondantes
e Le développement des compétences
e La suppression de certaines étapes dans les processus
e [amodernisation dans la fagon de faire en utilisant des outils technologiques

e L’instauration d’un mécanisme de communication entre les intervenants.
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4. Cartographie et optimisation des processus

4.1 Identification et cartographie des processus

Au début, le Service de la formation Contrdle routier Québec m’a confié¢ le mandat de
quinze processus a documenter et & optimiser. Par la suite, en vue de la durée de notre
stage, sept mandats ont €té ciblés en collaboration avec le Chef du Service de la
formation en tenant compte des objectifs prioritaires de 1’organisation. Ces processus sont
les suivants :

® Processus de formation CVSA (Commercial Vehicle Safety Alliance);

e Processus de la formation initiale des contréleurs routiers;

e Processus de Coaching des contrdleurs routiers;

e Processus de requalification des contrdleurs routiers en intervention physique;

e Processus de formation des contrdleurs routiers en vérification mécanique;

e Processus de formation en ligne;

e Processus d’un calendrier de formation;

e Processus de logistique apres chaque formation.

La cartographie des processus était primordiale pour le chef du Service de la formation
vu qu’aucune documentation n’existait. La recherche documentaire et les entrevues que
j ai effectuées avec le personnel concerné m’ont permis de schématiser les sept processus

demandés. L’annexe (5) présente les schémas de chacun des processus cartographiés.
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4.2 Analyse et optimisation des processus

Le but de l'analyse que j'ai effectuée était d’identifier les lacunes et les
dysfonctionnements tels que : les tdches redondantes, les délais, les opérations sans

valeurs ajoutées et la lourdeur administrative.

Le Service de la formation Contréle routier Québec a déja une mission et une vision qui
suivent celle de I’organisation, mais ce Service rencontre plusieurs obstacles dans la -
réalisation de ces mandats vu 1’absence de la documentation des processus.
Notre analyse a relevé les constats suivants :

e Beaucoup d’intervenants travaillent en silos

e Lanon-documentation des processus et procédures

e [a centralisation de la décision (la hiérarchie)

e La multitude des formulaires qui s’échangent entre les intervenants sans

réelle valeur ajoutée.
e Peu d’intervenants qui connaissent les processus du début  la fin.
e La communication entre les intervenants n’est pas efficace (I'inexistence

d’un systéme qui permet de savoir si I’intervenant a recu la demande ou

non)

Les tableaux suivants représentent 1’analyse et 1’optimisation (recommandations) pour

chaque processus :

Rapport- gratuitcom £\, @
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Tableau 1 : Processus de formation initiale

Situation actuelle

Cible en rapport avec la
planification stratégique

Recommandations

Surcharge de travail

Implanter des moyens pour
assurer le partage de
connaissance et d’expertise

Etablir des réunions et
formations par la personne
clé avec les acteurs
impliqués pour expliquer le
processus et les procédures
deAaZz

Communication inefficiente
entre les acteurs

Implanter une culture de
communication interne
efficiente.

Penser a instaurer un
systeme d’accusé de
réception de toute démarche
entre les acteurs. Cela va
permettre 1’évitement de
perte de temps et le controle
efficace

ENPQ : I’école nationale de police du Québec

Tableau 2 : Processus de coaching

Situation actuelle

Cible en rapport avec la
planification stratégique

Recommandations

L'inexistence d’un
processus €crit

Recenser et documenter les
différentes problématiques

Documenter et simplifier
les processus.

Collaborer formellement
avec les directeurs pour la
rétroaction des coachs

Mécanisme de
communication inefficace

Améliorer les mécanismes
de communication

Penser a instaurer des
solutions de
vidéoconférence et des
outils de collaboration a
distance

Problématique de la
rétention des nouveaux
controleurs

Favoriser |’attraction et la
rétention du personnel

Elaborer un plan de
formation formelle pour les
coachs (méthode d’accueil
des nouveaux contrdleurs)

Contrdle routier Québec-Société de 1’assurance automobile du Québec
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Tableau 3 : Formation en ligne

Situation actuelle

Cible en rapport
avec la planification
stratégique

Recommandations

Absence fonds de développement

Prioriser les besoins
en technologies de
I’information

Sous-traiter certaines
parties des projets et
s’équiper

Affit par rapport a 1’évolution
dans le domaine technologique et
pédagogique

Prioriser les besoins
en technologies de
I’information

Faire participer le
spécialiste a des
congres/ateliers pour suivre
I’évolution technologique
et pédagogique

Réseauter et faire participer
I’acteur concerné a des
comités...

Surcharge de travail et spécialiste
a profil polyvalent

Favoriser ’attraction
et la rétention du
personnel

Embaucher des stagiaires
durant I’année ainsi qu’un
intégrateur multimédia.
Fournir du soutien au
spécialiste

Peu de place a la
technopédagogie, I’innovation
pédagogique et les technologies
de I’information et des
communications (TIC) dans les
processus de formation

Prioriser les besoins
en technologies de
I’information en
fonction des
possibilités
d’optimiser nos
fagons de faire

Reconnaitre, soutenir et
valoriser 1’apport et
I’intégration des TIC dans
la formation, les cours et
les maniéres de faire et
avoir une vision dans ce
sens.

Tableau 4 : Processus de requalification en intervention physique

Situation actuelle

Cible en rapport avec la

planification stratégique

Recommandations

Peu d’activités et plusieurs
intervenants

Implanter des moyens pour
assurer le partage de
connaissances et
d’expertise

Bien former le
coordonnateur pour
s’occuper de tout le dossier

Registre des présences et
les formulaires sont
envoyés a plusieurs acteurs
afin d’étre signés

Optimiser les fagons de
faire

Avoir une base de données
comme celle de 'SharePoint'
afin que chaque intervenant
puisse mettre sa signature
avant de I’envoyer au
directeur

Contrdle routier Québec-Société de I’assurance automobile du Québec
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Tableau 5 : Processus de formation des controleurs routiers en

vérification. mécanique

Situation actuelle

Cible en rapport avec la
planification stratégique

Recommandations

Multitude d’intervenants

Faire connaitre le role de
chaque acteur du Service de
la formation

définir les mandats, les
roles et les responsabilités
de chacun

Non-connaissance de tout
le processus

Implanter des moyens pour
assurer le partage des
connaissances

définir les mandats, les
roles et les responsabilités
de chacun

Tableau 6 : Processus du calendrier de formation

Situation actuelle

Cible en rapport avec la
planification stratégique

Recommandation

Contenu du calendrier non
pertinent

Etablir un calendrier
stratégique et triennal

Former une équipe de
professionnel attachée au
coordonnateur pour
reprendre les priorités de la
planification stratégique
afin que le calendrier
triennal soit plus efficace et
réaliste

En me basant sur cette analyse et la collaboration avec le chef du Service de la formation,

cing processus des sept cartographiés ont été¢ optimisés. (Voir annexe 6)
4.3. Proposition des offres de services des processus
Apres avoir cerné et compris la raison d’étre de chacun des processus cartographiés, j’ai

pu proposer la raison d’étre et une offre de service pour chacun d’eux. En effet, les

tableaux ci-dessous illustrent la mission et la vision de chacun des processus.

—_—-— e s
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Tableau 7 : Processus de formation initiale

O Mission

©a Orienter et soutenir le développement de la formation des nouveaux contrdleurs

routiers en s’adaptant aux réalités de |'environnement et aux nouveautés
technologiques conformément aux lois et réglements.
Assurer ["acquisition de tout équipement nécessaire en collaborant avec divers

intervenants afin d’assurer une excellente qualité de service.

& vision

©a Former des agents de paix avec un excellent savoir, savoir-faire et savoir-étre

afin de contribuer au rayonnement de la mission de Contréle routier Québec.

Tableau 8 : Processus du «coaching»

O Mission

e Assurer un suivi pratique des connaissances acquises pendant la formation
initiale en collaborant avec les directeurs des services de Contrdle routier
Québec.

e Accompagner les nouveaux CRR a intégrer les activités opérationnelles et
d’assurer les apprentissages acquis sont prospéres en milieu de travail et se

traduisent en comportements professionnels dans des situations réelles.

¥ vision

e Avoir une excellente pratique professionnelle pour les contrdleurs routiers afin

de s’avoir un mode de travail uniforme et sécuritaire.

Rapport- gratuil.com i}
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Tableau 9 : Processus de requalification en intervention physique

O Mission

e Assurer que tous les contréleurs routiers sur route et en entreprise (CRR et CRE)
puissent maintenir et utiliser leurs connaissances et compétences en intervention
physique en assurant les ressources nécessaires pour la requalification.

e Assurer aussi la sécurité des contrdleurs en utilisant la communication tactique
en premier lieu et toutes techniques d’intervention physique a étre utilisées a

travers diverses situations problématiques rencontrées.

¥ vision

e Mettre en place des communautés de pratiques d’excellente qualité dans chaque
service en favorisant un milieu propice afin de permettre réguli¢rement 1I’échange

de savoir et des compétences.

Tableau 10 : Processus de formation des controleurs routiers en

vérification mécanique (CRVM)

O Mission

e Orienter et soutenir le développement de la formation des nouveaux contréleurs
routiers en vérification mécanique en s’adaptant aux lois et réglements en
vigueur et en collaborant avec des intervenants qui font partie du processus de la

formation (les gestionnaires) afin d’assurer une sécurité sur les routes du Québec.

¥ vision

e Avoir des CRVM aptes a vérifier la qualité des produits et services offerts par les
mandataires de tout le territoire québécois en respectant les reglements et les

ententes signées avec la SAAQ afin d’assurer une excellente sécurité routiére.
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Tableau 11 : Processus de formation en ligne

O Mission

e Favoriser, scénariser et développer des projets de formation en ligne destinés a
I’ensemble du personnel de CRQ et spécifiquement aux contrdleurs routiers.

e  Produire et diffuser des modules de formation pour un apprentissage a distance,
seul ou en groupe, au moment opportun, au rythme de chacun et a un coft
acceptable.

e Offrir une solution adéquate pour rendre les apprenants autonomes face a leur
apprentissage en concevant et en donnant accés aux modules d'apprentissage en
ligne sur mesure, dynamiques, interactifs, multimédias et flexibles sur différents
sujets.

e Accroitre et soutenir le perfectionnement continu, le rafraichissement et le

maintien ainsi que le développement d'une expertise qualifice.

B vision

e Concevoir des modules de formation de qualité pédagogique et de diversifier les
manicres et les modes de diffusion de la formation en ligne.

e Miser et intégrer davantage des moyens et des approches qui s’appuient sur les
nouvelles technologies éducatives, la technopédagogie et les technologies de

I"information et des communications (TIC).

Tableau 12 : Processus de logistique apreés chaque formation

O Mission

e Conserver et mettre a jour les dossiers de formation CRQ

B vision

e Avoir une référence pour les prochaines formations CRQ
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Tableau 13 : Processus du calendrier de formation

O Mission

Etablir un plan guide pour le personnel opérationnel de Contréle routier Québec
en identifiant les besoins nécessaires de chaque activité de fagon triennale avec la
collaboration des services tout en respectant la planification stratégique de

I’organisation.

& Vision

e Avoir un calendrier de formation stratégique congu comme un tableau de bord
qui va refléter les besoins de formation du personnel opérationnel et administratif

de Controle routier Québec.
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5. Offre globale de services du Service de la formation

La cartographie des processus, les entrevues effectuées ainsi que ’analyse de chaque
processus m’ont aidé a bien comprendre la raison d’étre, les activités et mandats du
Service de la formation. Ceci m’a permis d’élaborer une offre de services globale pour le
service de la formation. Cette offre fait I’objet d’une validation et approbation par le chef

du Service et la directrice stratégique.

OFFRE DE SERVICES

Service de la formation de la direction stratégique

Présentation et mandat du Service de la formation

Le Service de la formation reléve de la Direction stratégique de Contrdle routier Québec
(CRQ). C’est un acteur indispensable dans la formation et le perfectionnement de CRQ.
Ses principaux champs d’activités sont :

t3 Formation initiale des contrdleurs routiers;

= Controleur routier sur route

= Contrdleur routier en entreprise

= Controleur routier en vérification mécanique
Formation continue et perfectionnement du personnel;
Formation et certification CVSA;
Formation en ligne;
Formation du réseau des mandataires en vérification mécanique;
Formation en développement des compétences.

La mission du Service de la formation est de maintenir et développer les compétences de
I’ensemble du personnel de Contrdle routier en :

créant, coordonnant et diffusant des programmes et des formations qui aident le
personnel de Controle routier Québec a réaliser leurs taches;

£2 assurant la certification des contrdleurs routiers selon la méthode nord-américaine
de vérification sur route des véhicules lourds de la Commercial Vehicle Safety
Alliance (CVSA);
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va sollicitant ’implication des divers intervenants en offrant un accompagnement des
employés, un environnement de travail et des formations propices au
développement des compétences;

va effectuant une veille dans les domaines technologiques et pédagogiques et en
intégrant davantage les technologies de I’information et de communications (TIC)
dans les processus d’enseignement et d’apprentissage;

£2 assurant la formation continue du personnel de CRQ ainsi que les mandataires en

vérification mécanique.

L’offre de services s’adresse a 1’ensemble du personnel de CRQ et plus spécifiquement
aux contrdleurs routiers, aux aspirants et aux mandataires en vérification mécanique.

Services offerts

Afin de réaliser sa mission, le Service de la formation :
©a supporte le personnel dans le recueil et I’analyse des besoins;
©a fournit un support-conseil aux directions et services, avant, pendant et apreés la
formation;

va développe des outils de travail et des nouvelles fagons de faire adaptés aux
besoins du personnel;

©2 coordonne le développement et la mise en ceuvre des programmes de formation
pour le personnel CRQ;

£a coordonne le développement et la mise en ceuvre de programmes de formation
pour le personnel des mandataires en vérification mécanique et expertise
technique afin qu’ils aient les connaissances ou le perfectionnement nécessaires a
I’exercice de leurs fonctions;

w4 assure un role-conseil sur différents comités de travail afin d’apporter une
expertise dans la résolution de problématiques concernant la formation du
personnel des mandataires en vérification mécanique et expertise technique;

©a sert le personnel de maniére responsable et axée sur le résultat;

w2 effectue le suivi des formations afin d’évaluer les résultats obtenus;

£a assure une formation personnalisé aux gestionnaires tant actuels qu’éventuels de
I’ensemble de CRQ afin d’assurer le développement des compétences;

L2 favorise le perfectionnement et partage les connaissances avec les membres de
I’organisation de CRQ pour appuyer et étayer les orientations stratégiques de
I’organisme.
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Valeurs

I’engagement;

la cohérence;

le respect;

la rigueur.

Afin de concrétiser ces valeurs et répondre adéquatement aux orientations stratégiques de
CRQ, le Service de la formation favorise le développement et le maintien des

compétences du personnel par des programmes de formation adaptés aux besoins et
réalités.

Responsabilités du Service

Le Service de la formation est responsable de :

ta assurer D’assiduité des employés aux programmes de formation autorisés de

I’organisme; ‘

conserver et mettre a jour les dossiers de formation apres chaque programme de

formation;

©a identifier les changements réglementaires et les modifications & 1’organisation du
travail qui nécessitent une formation afin d’appliquer les meilleures pratiques;

wa avoir une description de chaque formation et des taches bien précises pour les

employés;

déterminer les cofts reliés aux formations et s’assurer d’une gestion rigoureuse

des budgets de formation;

©a promouvoir 1’équité, la collaboration, I’intégrité, le mieux-étre et le service afin de
maintenir le respect et la confiance;

©a assurer la mise en ceuvre d’un systéme d’assurance qualité des programmes de
formation;

e prendre en charge et répondre aux besoins et aux activités reliées au
développement des compétences des gestionnaires et des employés afin
d’atteindre les objectifs de CRQ;

wa établir un lien de confiance entre les intervenants impliqués et étre a I’écoute des
besoins afin d’assurer le succes des formations.

va assurer la coordination du comité de formation et établir une politique de sélection
et de remplacement de ses membres;
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6. Recommandations globales et pistes de mise en ceuvre

Le travail entamé sur ’optimisation des processus du Service de la formation Contrdle
routier Québec s’est basé sur I’amélioration de certaines fagons de faire. Dans ce travail,
j’al pu noter que le respect des procédures et la hiérarchie sont trés présents ainsi que
I’existence de certaines lacunes au sein du Service. Ces derniéres sont notamment liées
aux délais, aux redondances, a la lourdeur administrative, aux procédures établies depuis
longtemps (et jamais revues)...Ce qui pourrait affecter plus ou moins le fonctionnement

optimal, I’innovation et I’efficacité du Service.

C’est pourquoi, en m’appuyant sur la collaboration de I’équipe du Service de la
formation, j’ai pu proposer certaines recommandations avec des pistes de mises en ceuvre
simples et réalistes afin d’avoir une meilleure visibilité, mieux performer et réaliser la
mission du Service de la formation en prenant en considération les objectifs du plan
d’action de I’agence'' Controle routier Québec. Ces recommandations ainsi que des

pistes pour les mettre en ceuvre sont exposées ci-dessous.

Recommandation 1 : Réaliser une étude de « Benchemarking »

Contrdle routier Québec est une agence automne qui n’a pas beaucoup d’indicateurs de
mesures de performance vu I’inexistence de 1’étalonnage avec certaines agences de
mémes catégories. Afin de s’inscrire dans une démarche d’amélioration continue, le
Service de la formation peut se comparer avec des services de formation qui sont plus ou
moins de méme taille comme celui de la Régie des rentes Québec, du Service de la
formation et de gestion du changement de la Vice-présidence a 1’accés routier Québec, le
Service de la formation du Revenu Québec ou le Service de police de la ville de Montréal

afin de mesurer la performance en matiére de formation.

Cette recommandation de Benchmarking consiste a une analyse comparative a travers
laquelle on pourrait voir la gestion et les modes d’organisation des services ayant

grossiérement les mémes réalités. En s’inspirant des idées de leur fonctionnement et de

*! Plan d’action Controle routier Québec 2011 : voir sur internet : http:/www.crq.gouv.qc.ca/documents/pdf/PlanAction2011.pdf

Controdle routier Québec-Société de I’assurance automobile du Québec Page 30



[MATTRISE EN ADMINISTRATION PUBLIQUE, OPTION : ANALYSTE, RAPPORT DE STAGE] —

leurs expériences, le Service de la formation CRQ pourra reproduire toutes les bonnes
pratiques relevées. Ce qui permet d’améliorer & moindre colit et avec peu de risque les
processus. Pour cela, le Service de la formation peut assigner les roles d’analyse et

d’étalonnage a certains professionnels déja existants ou méme aux stagiaires.

Recommandation 2 : Bien définir les roles et éliminer la multitude des
intervenants

Afin d’éliminer la multitude des intervenants sur un processus, il est important pour les
acteurs impliqués de connaitre les principales phases et étapes des processus pour
clarifier les rdles et responsabilités de chacun. Il faut bien identifier les tdches que chaque
activité exige pour assigner la responsabilité aux personnes. Le Service de la formation
doit aussi bien cerner et cibler les activités qui sont peu efficaces et qui nécessitent
beaucoup d’efforts et d’énergies. Aussi, il doit étre capable de savoir a qui attribuer telle
ou telle tache. Par exemple, certaines activités peuvent étre parfaitement réalisées par une
secrétaire, agente de bureau ou technicien et non par un professionnel. Pour cela le chef
du Service devra clairement attribuer a chacun des intervenants, son role et sa

responsabilité de fagcon formelle.

Recommandation 3 : Optimiser le temps

L’envoi des formulaires constitue une perte de temps dans la continuité des déroulements
des processus. Il existe certains formulaires obligatoires comme celui envoyé a la
Direction des ressources matérielles et immobilieres (DRMI), alors que beaucoup
d’autres formulaires peuvent étre congus et envoyés électroniquement. Par exemple,
I’envoi du registre de formation dans le processus de requalification en intervention
physique, le formulaire d’acquisition dans le processus de la formation initiale peuvent
étre informatisés et envoyés automatiquement a une base de données qui peut tre utilisée’

par tous les acteurs impliqués.
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Recommandation 4 : Réduire la procédure hiérarchique

Le respect de la procédure administrative est une obligation au sein de Controle routier
Québec. Il est par contre recommandé de procéder a certains changements dans les
processus afin d’alléger les procédures hiérarchiques par une délégation de pouvoir, de
signature et de décision pour accélérer le processus avec 1’approbation du Chef du

Service de la formation Controle routier Québec.

Recommandation S : Instaurer un mécanisme de communication efficace

L’utilisation des courriels pour les correspondances internes permet d’accélérer 1’échange
des documents électroniquement et élimine une bonne partie des étapes d’envoi et de
réception des documents entre les acteurs. Toutefois, il est recommandé d’échanger les
informations en utilisant une base de données commune qui serait alimentée
périodiquement par les intervenants concernés. Cette base de données sera donc congue
comme un guichet unique (SharePoint) qui permettra d’avoir un dossier spécifique pour
chaque processus permettant a 1’acteur impliqué de le mettre a jour au besoin du

déroulement du processus.

De plus, des solutions de vidéoconférence et des outils de collaboration a distance seront
des mécanismes pour améliorer le travail collaboratif avec les intervenants externes. Pour
réaliser ces mécanismes, le Service de la formation doit s’assurer de leur faisabilité

technique compte tenu de ses ressources matérielles et humaines disponibles.

Recommandation 6 : Accroitre la participation a des activités de formation
continue du personnel du Service

L’accroissement de la participation a des activités de formation continue et de

qualification de la main-d’ceuvre est source de mieux-étre pour le personnel en général.

En outre, ces activités constituent un moyen efficace pour étre a jour pour toutes les

nouveautés procédurales ou technologiques. Pour cela, il est suggéré de faire participer
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les professionnels a des activités de perfectionnement. Par exemple, dans le processus de
la formation en ligne (un domaine qui évolue rapidement), il est primordial de faire
participer 1’acteur impliqué a des congres, des réseaux et des ateliers de perfectionnement
afin de suivre les nouveautés et intégrer davantage les technologies de 1’information et de
communication dans les processus d’enseignement et d’apprentissage et aussi partager les
nouvelles fagons de faire avec 1’ensemble du Service de la formation dans les différents

processus.

Recommandation 7 : Encourager la communication et les échanges entre les
acteurs impliqués dans les processus :

Pour les processus faisant intervenir beaucoup d’acteurs, il serait bien que ces derniers
soient informés systématiquement. Pour cela, le Service de la formation pourra organiser
des réunions et des séances d’échanges d’information pour discuter des améliorations et
des changements des processus afin de mettre a jour les informations des personnes
impliquées. Par exemple, dans le cas d’un changement dans les procédures de formation,
il serait souhaitable de créer un comité qui sera responsable de réviser les processus du
Service de la formation. Ce comité pourrait aussi jouer le role d’accompagnement des
personnes impliquées dans les processus de la formation.

Recommandation 8 : Batir une équipe polyvalente et de diverses compétences

Certes, embaucher des stagiaires et des étudiants constitue une richesse afin de réaliser
les objectifs de Contrdle routier Québec. Toutefois il faut avoir une vision a moyen et a
long terme. Par exemple, il est recommandé de créer un poste d’intégrateur multimédia
(ou au moins d’avoir un stagiaire) afin de s’occuper de la phase du développement du
processus de la formation en ligne. En effet, il serait souhaitable que le Service de la
formation soit formé d’une équipe de compétences variées pour s’impliquer d’avantages
dans des projets et des activités pédagogiques : Soutien et accompagnement pédagogique,
définition et développement, innovation technologique, élaboration des stratégies de
formation, coordination et évaluation des programmes de formation. Pour cela, les
conseillers de chaque processus de formation pourraient jouer des rdles

d’accompagnement des formateurs.
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Tableau 14

Exemple d’un cadre de gestion de risque en formation

Un seul Retard 44 Plan B
acteur qui Blocage (a développer)
Processus de connait les

formation initiale choses a

faire

o Manquede Retard Plan B

formateurs  Blocage 4+ (a développer)

Recommandation 12 : Passer de la logistique a I’analyse stratégique

Le plan de formation est un outil stratégique de gestion du personnel dans une
organisation. Sa mise en ceuvre demande de respecter un certain nombre d’étapes
obligatoires telles que la consultation du comité de direction. Pour implanter cette
stratégie, j’ai pu proposer un modele de calendrier stratégique. Cette stratégie repose sur

la consultation d’un représentant du comité de direction des le départ du processus.

Le tableau 15 ci-dessous montre I’exemple proposé au chef du Service de la formation

Controle routier Québec a cet effet.
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~ Tableau 15

Exemple d’un cadre de stratégie en formation

Planning Personnes concernées Méthodes/
Support

Définition d’une politique de formation

Décembre 2012 *Consultation obligatoire du représentant | Equipedu SF Projets du Service.
du comité de direction. Responsable du Service Note écrite expliquant les orientations de
*Diffusion des orientations stratégiqueset | Equipe du Service la formation
du budget Représentant du comité
*Traduction en objectif du service.
*Elaboration d*une politique globale en
matiére de formation.

Collecte les besoins de formation

Janvier a Février 2012 *Elaboration des outils de recueil Equipe du SF Communication sur les orientations
*Recueil des besoins des services Responsable des Services genérales.
*Analyse tout les détails des formations Conduite d'entretien.
précédentes ( budget, nombre de Courriers types de communication entre le
formation, Nombre de formateurs, nombre SF et les Services.
de coachs...) Classement des indicateurs des formations
précédentes (Tableau de bord)

" Rédaction du plan de formation

*Hiérarchisation des informations Equipe du SF

recueillies (premiere version) Responsable du Service Validation de ces choix par les responsables
*Traduction des besoins identifiés en Directeur Stratégique de services

matiére de formation Représentant du Comité Tableaux récapitulatifs (budget, objectifs..)
*Réalisation du chiffrage du plan Rédaction du document plan
*Consultation du représentant du comité

Présentation du plan au comité

Avril 2012 * Présentation du rapport final et version Directeur strategique Version finale du plan Construction des
power point Comité de direction outils de communications.
*Communication du plan

Réalisation et suivi du plan de formation

*Elaboration du plan Equipe du Service Construction des outils de communications
sEvaluation du processus du plan Responsable du Service etde suivi
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Conclusion

Ce stage a été tres enrichissant, tant au niveau technique que relationnel. Il m’a permis de
mettre en pratique mes connaissances théoriques en organisation du travail au service de
I’équipe, mais aussi et surtout d’enrichir, de maniére conséquente, mes compétences en

optimisation des processus et rédaction d’offre de services.

En outre, j’ai pu effectuer des activités diverses qui ont développé mes compétences en
gestion du changement (proposition des recommandations et de pistes de solutions,
optimisation des processus), en informatique (Visio), mais aussi en dynamique
relationnelle dans une organisation (travail d’équipe, participation a différentes réunions,

présentation de mon travail aux gestionnaires...).

L’intérét de ce stage a été, pour moi, une iMersion totale dans 1’organisme. Outre le fait
d’avoir été considéré comme un salarié a part entiére, j’ai été pleinement intégré dans une
équipe compétente et dynamique qui m’a efficacement encadrée, en me laissant
cependant suffisamment d’autonomie pour travailler sur différents sujets importants du

Service de la formation CRQ.

Rapport-gratuitcom £\, @

LE NUMERD | MONDIAL DU MEMODIRES
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ANNEXES
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ANNEXE 2

Vice-présidence au
controle routier
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ANNEXE 3

Organigramme du Service de la formation

Organigramme du Service de la

formation

Chef du Service de la formation

Coordonnatrice de formation

Coordonnatrice de formation

Coordonnateur de formation

Coordonnateur CVSA

Coordonnatrice de formation
L

Conseiller en technologies éducatives

et technopédagogue

Technicienne

Technicienne

Agente de secrétariat

Mehdi KIOUI- Stagiaire
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ANNEXE 4

Rencontre avec les acteurs concernés
Service de la formation de Contrdle routier Québec

Acteur concerné .........

1

Depuis combien de temps travailliez-vous au sein du Service de la formation?........................
2- Pouvez-vous me dire la finalité de cette formation (le processus)?........cccoevererecrerinieniecrccnennes
4- Pouvez-vous me nommer tous les acteurs impliqués dans ce processus?............wumrererrseercseenes
5- Pouvez-vous me décrire le role et la responsabilité de chacun dans le processus?......................
6- Pouvez-vous me dire vos fagons de communication, et les formulaires utilisés entre acteurs?..

7- A votre avis, quels sont les problémes que vous rencontrez dans la réalisation du processus?...

8- Pourquoi cela est-il considéré comme un probleme ?.........c..cocevevieenreiiinineienieice e

9- Pouvez-vous me donner des eXeMPIES ?.......cccveieriiriereiierieni ettt

10- Existe-t-il des documents li€s & C& PrOCESSUS?......cverureruerieeiieeierienieite sttt et eresre et ene e eaeeanes

11- En général, les gestionnaires et les personnes recevons les livrables sont-ils satisfaits du
déronlenient A ProCesRUE R sammn s am i e e T e T S VA

12- Sur une échelle de 10, c’est quoi le degré de votre satisfaction?..........c.ccocevevrveeriinnvcnieniciinnas

13- Avez-vous quelque chose d’autre a ajouter concernant ce Processus?.........cooeeeruererreereereenes
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ANNEXE 35

Les processus cartographiés du Service de la formation

T :
g La journée d'accuell
]
L 3 '
is de form
gy [Ndbm
o ?j A2 Envoyer demande
4 \fovmaliontuhme
A3 Recevoirla demande D ALLE Troivet i 29 Accepter définitivement e
lesaspirants
v \ At Sier S Envogé date pour apporter la commande J A
BE M AviserENPQ fomiaie [ fumiare *
5’, B A d'acquisition
g Y signé A21.b. Recevoir
g g Kiiknwoper A3 Recevoir | ) Vinformation A
¢ o A6.Sélectionner Demande  de leformulaire A28.c.Inciter les aspirants
A5, Chosir les formateurs manie [ A28.b. Recevoir Fappel
! lesfomateurs péparation d'acquisition A 3 avoir la dasse 4A — e
logistique
> !
L
A19.Réaliserla commande_
> A A20.Envoyer
4 A18 Recevoir
B Formulaire g
L] _—
. nformatio -
. A8 Receai A2LRecevol T
8 Iademand‘e Lacommande formulaire d'accés m|
] L signé
£ 5 ¥ ?lu.ETvlovev A22.prépareng] Venvole  des
g % A9, Aviser secrétaire oimuae formulaires: A26.Enjoyer
B e d'envoyer les lettresd'accept P 3 5
o & d inscription; QAAP et lettres formulpire d'accés
g8 A2, Demander facquistion du matérel: »
Véhicules, équip volumes signé
A25.Envoyer
A23 Recevorlettre| e
5 Formulaire d'accés
@ etformulaires
£
o
o
a A24.Signer
2 les formulaires
A A24.a. Envoyer
N
formulaire: QAAP signé
g A24.b. Recevoir
z formulaire signé
w
- -
b Al7.En
c A1 Recevoir * p il
v 5 lademande — N
2 & T - A6 Recevoir
£ 5 formulaire d'acquisition D
5 £ D M2.Envoyé \ siné
U T D e
Ll Formulaire d'acquisition
g A28.a. Contacter
<
g A27.Recevoir formulaire No ui
d'accs signé
x s signeé _@@/
5 - A9.d.Réaliser la d
b . .. Réaliser la commande
o ’_A.h.nemaimdemande f”wm""““" b :
pour cohorte avant formation —1
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Pr

ssus_de |
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A31.Demander techntien d'administration de se préparer
pour fa journée d'accueil
L
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linformation du jour &
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Processus de la formation de requalification des controleurs routiers
ogares Avant-Début-Apres la formation de requalification

s

Al.Recevoir la demande
de formation Requalificatio)

¢
0\65 f - A3 Aviser les directeurs l A42, Recevoir e registre ‘—FMS.Sigmr ]%
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...... .----_---------_---_--_..-------_------------v.-_-_-------_-\---------.
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—
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et participation;
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A J
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Processus de 1a formation en ligne
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p

Processus de formation CRVM
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CRVM : Contrdleurs routiers en vérification mécanique
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Processus de logistique de [a formation continue pour les controleurs routiers

Contréle routier Québec/ Service de la formation
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E fgiqes
0
L |
L
- g ‘Tecmirb
g T | D\ fomulaie |
H 2 Enoye
9% TR
- formulaire
c : | -
- 30 Assurerla 29.Recevoir les 20.2-28 Recevoirle
(R HaEmoyerle ; ' e , ey
50 Auxdietenste | gooumeniam zcus 36, Emoyer cope | - 35 Recevairle conformit avec es dépensesdes |, | fomulaie de dépenses et
=0 jces et 3 ; edocument | document signé dreisducmseis € omausetis M le formulare de
tT senioes et 318 | qoncemés pour efecuer 4 & )
£3 diViSiOﬂdﬁ? lsganets 31 Emoper résor particpants dépassement
l0a comptabifté document de D
il? D confomité
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Processus de calendrier de formation

25 Entrer les
informations
sur SharePoint

24 Recevoir
demande

26.Envoyer confirmation

| Rocsiok Dennenis 23 Envoyer calendrier olee
d'établir un calendrieer de P
Sl ! 6,Mgttre calend_ner 97 Recevor |a '
[information sur le confirmation
- = {ableau Excel |
2Recueilir les besoins des: 7 Envoyer Tableau Excel !
i 08 . 1 oy
-souten technique A finformation  Calendrier
-coordonnateur CVSA 5:Recevo.1r e I
informations Y
3Envoyerdemande ——
(information manquante
20 Envoyer
[information
B 8 Recevair Tableau TaChosTT
4Recevairla demande iy 29 Recevor
' | rr;ehod;de Calendier
ormation
9 Approuver Tableau
18 Chaisir
formateurs et le 30 Enoyer
coordinnateur caendrer
10 Envoyer &
Tableau 17 Recevoir la
confirmation
_ 11 16.Envoyer confirmation
13 Recewor || 13 Metredjour | Recevoir Tableau 31.Rle;edvpe|rle
(information les informations 12 Approuver —h
1 Tableau I
e Coﬁﬁfmcmz /32 Présenter le
calendrier au )
Envoyer tableau ) \__comite_/

13 Recevoir
Tableau

| E—

Disponibiité budget

formateurs? 14 Envoyer confimafion

NON

13.1Envoyer correction
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ANNEXE 6

Les processus optimisés du Service de la formation

Processus de la formation initiale optimise des controleurs routiers

” . 7 1 0
ﬁm apes : La journée d'accueil
" “g’_ A1.Recevoir deman
7 8 de former une coho
g
§ E A2.Envoyer demande
8 4 formation Cohorte
' @
A3.Recevoir la demande AL2.c. Trouver une A22.Accepter définitivement
§ . v o7 Signer AB.Envoyé date pour apporter la commande lesaspirants o
g - A4. Sélectionner formateurs Formulaire I formutaire +
1
;,-, o et coordonnateur d'acquisition
2 E v signé A12.b. Recevoir
R Linformation 5 <
A21.c. Inciter les aspirants A21.b. Recevoir appel \
BD| A aavoir la classe 4A — A e
A3.Recevoir
Formulaizf
5 A11.Envoyer
- oy
[a]
AlR.a..Ei i {
A12.Recevoir AuHmpsS A18.Recevoir
5 c La commande formulaire d'accés =
g o . o _— signé
w O AS. Aviser secrétaire A6, Préparer 3 X
£ £ d'envoyer les lettres d'acceptation d'acquisition “13-W€W¢" Ienvoie  des \
0 G formulaires: \ A19.Enjoybr
T o
0 : inscription; QAAP et lettres formulhire d'accés
8 o ‘ AS.a. Demander F'acquisition du matériel : .
Véhicules, équi volumes signé
A17.Envoyer
Ald.Rece\{oIrlettre FoeritisiraFicci
@ etformulaires
G
g
a A16.Signer
% les i
Al6.a. Envoyer
formulaire: QAAP signé
A16.b. Recevoir
formulaire signé
g
[
z
w
g A21.a. Contacter
‘I’-’ A20.Recevoir formulaire N Oui
& dacces signé —<A2:\Zﬁ@>/
5 d. Réaliser la commande
S AS.b. Recevoir la demande + AS.c. Obtenir budget D As. .
‘8 pour cohorte avant formation D>

DSA : Direction du soutien administratif

ENPQ : Ecole nationale de police du Québec

Aspirants : Nouveaux contrdleurs routiers

DRMI : Direction des ressources matérielles et immobiliéres

Controle routier Québec-Société de 1’assurance automobile du Québec Page 51



[MA?TRISE EN ADMINISTRATION PUBLIQUE, OPTION : ANALYSTE, RAPPORT DE STAGE] _

Processus de la formation initiale optimise des controleurs routiers

s | Pendant la formation Apres la formation

A :
— SRS e e e

A..23-A5.d.1.Trouver un repére pour la récupération
desvéhicules

A40.5e déplacer pour présenter avec
I'équipe de direction le CRQ. Et aussi assister & Iassermentation d'aspirants et
la rencontre des familles d'aspirants

[}

g c A.24.Demander téchnicien d'administration de se préparer

@ g pour fa journée daccueil

o8 -

E E A39.Recevoir

vl Vinformation du jour ¢
A25.Se déplacer a ENPQ Pour la d'assermentation

présentation avec les directeurs )| A26.Assister 'agent RH dans A27..Se déplacer
I'explication du contrat de travail réguliérement 3 ENPQ

A
A0E — A28 Coordonner avec
HEAyer Lemen le coordonnateur
des résultats a 'ENPQ de formation -
3
c
g9
g )
c
5 < A36.Recevoir A38.Envoye
g 2 lesdocuments details sur lds
8 8 A documents
préparés
A32.Recevoir _AB.DTnander
Lalettre de confirmati d i A.37Réserver le juge
des résultats \ dassermentation
\,
A9.d. b. Distribuer les
équipementset vétements
< |
8 @ A9.d. a. Prendre les mesures
desvd
 / A31.Envoyer lettre
A30. Recevoir de confirmation de
la demande ( réussite des aspirants
g *
z
= A30a. Envoyer les
Résultats officiaux
A35.Envoyer documents
3\ A30b. Recevoir [a demande A34. Recevoir [a demande ‘}\
2

MSP : Ministere de la sécurité publique du Québec
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Processus optimise de Coaching des controleurs routiers
N e M T =S S S = S

Avant L'assermentation

Le jour d'accueil et aprés

Coachs

A.10.Rencontrer les aspirants
enprésence des DS et sergents

A12.Remplirle suivi
A1 Faire e suvi du coachil coaching dintégration

=
@ A18 Recevoir ) | A19.faire une copie de
les deux document} 7| tanote 420, Envoyer
w :
je dela
L’_’ AL Envoyer demande ::'e
[} préparation coaching Al9.a. Envoyer
& lanote
[§] 2
remerciements
A2.Recevoir [a demande
[
_E A8.joindre les documen
£ de suivi
7] A3 Envoyer une note
g sur SharePoint réception
v de touts suivis
15 A8.Faire A134
] la présentation
-
g A A15.Réaliser des rapporfs ilon
c etdes recommandations
0 A.7.Rencontrer
3 lescoachs
<
g | 4
o ) — A16.Rédiger un rapport coaching A13.1Laisser une pote
A5, Etablir et convoguer globale et une note de remerciements
B les coachs -
B
; ——
y 17 Envoyerles Bl
2documents
Y
P 1.Recevoir la copi
("] A21 Recevoirla copie
o
-
]
& Y
2
g A13.2.contacter A22.Organiserle travail
& \ les coachs des aspirants et des coach
T
4 Al'l.ldentﬁieret D v
C Sélectionner les coachs|
[J]
o A13.3 Mettre documen D
9 manquants
a]
Fin
[
A6.confimer sur SharePoint
) ‘ A19.b. Recevoir a note

Moniteur : Formateur
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Processus optimise de la formation de requalification des controleurs routiers en intervention physique

Amug;apes

Al.Recevoir demande
de formation Requalificatio

Avant-Début-Apres la formation de requalification

A3 Aviser les directeurs
A2.Prendre M)—) régionaux

Ad.Envoyer la demande \

AS.Recevoirla

deﬂe

A6.Envoyer

AT.Recevoirla demande

A8.planifier la formation

\Demande de préparation

A11 £laborer le calendrier
de formation

SharePoint

A15.Entrer les données sur

i

AS-Rencontrer MOnRewrs | | py0 pemanderalise defectf
dela DRH

delalogistique

A

A18.Préparer: avis de présence; lis
partidpation;

avisde cochatinn
|

5

i
A A14.Préparer le formulaire

A.24. Préparer e registre de
présence

A27. Préparer les réservations
etfournitures

B
A23. Effectuer les paiements

A22.Marquerles absences et présenceq

v

A19.a. Aviser
les participants

A18.b.Prendre confaissa

A19.Se préserter
aa formation

A20.Requalifier les participants

A21.Remplir l'avis de présence

A25signer le registre
A26.Envoyp

A24.b. Signer le registre

U

;
D A27 Recevoir registre signé ¢

A.28. Conserver la liste des CR requalifiés
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Processus optimisé de la formation CRVM

4S 3240

\ 1.Recevair demande des RH pour former CRVM \

y 8.1.1Recevoir lg plan findle

[
—

2.Informer les formateu

IS

|

| 3 Envoyer demande
N

10.a. Prendre
connaissance

uonewioy
JnajeUuuopICOD

A

4 Recevoir la demande

—

4.a Préparer [avis de convocation ‘

_!—’ 5 Rencontrer les gestionnaires

Elaborer fe plan de la
formation

| 7 Etaborer le projet niiale

10 Entrer les disponibiltés et

les besoins des formateurs

8. tModifier le plan

9 Informer les formateurs

10 Envoyer
demande

16.Entrer les données sur 3
k intranet
14 Recueill les données du
contenu |

13 S'assurer que toute les cours
sont complétés

o P
o P—
an
4 f | 4
o | 11 RésenerENPO
g 5 ‘ 10.b..Réaliser la commande ‘
5o
33 } l
0 \ 4
8 / NON L]
0 " 882 Verfierla fa,sablme S | 10c.1. Accuellir les aspirants |
i \ / | i
H oul | l
&g | Y \
g % | 10.c:2. Expliquer les frais du déplacement, permis
23 | d'absence et aufres ‘
00 ] |
8g ‘
T
) 10.c.3 Donner [ formation pendant 11
0 ; semaines
g
c
a
m
5 12 Domerlecours COMIODS -
0
y
8 10c.1..Rédliser commande
>
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Processus Optimisé dea Iogistii;ue de formation continue pour les controleurs routiers

Contréle routier Québec/ Service de la formation

Logistique apres la formation
=
3
8
f
€
| : |
0 1. Recevoir 2 Informer les
b Denandede | fomaleuse! 5. nfome es
0 préparation de la Gestonnaies formateurs
0 logisique ‘
Q
=
0 3Recero
] information
c
g Entrer a liste v
= des
0 aspiants
8 sur Sharepoint
Wi P‘———— 4 bCréer dans Hb.t.Transrnemela\eﬂre Share Point, suvi inscriptions, NON F—\g‘mmpw
| AP 4 SharePaintl type de de convocation Aux correction des oontenus de j’ formulaire de I
. " & " b
lemesqe - fomations et irecteurs de services formation feproghraphie.etc. dépassement de D
g convocation paricgentet scame | |y | etdoutercc & ldin, 403 Classerla 8 Exdouteres it !
- B letre secrétare, Coordonateur Jetredans e favaur logisiques g
9 21 classer les coordonnateur et au chef Chrono 1 92 Envoyerle
€ noms des ) | desenice SEmoRr formuaire
% paticipants les WRewioie | ‘ documenls e 9%
b noms des document TRecevorls | fomaitn 10, Emvoyere Rl o
2 fimalisd apels formdare fomuaie sgné O
tomesdéper\stzr_L formuiaire
Fin
12 Envoyerletire | 16Sgnerle 15Recevoir le
%8 s Gonentde 4 Gomentde ‘
- conformité ‘ conformié [
92 : J ‘
£o U
LU 4aSigner la etre 17 Envoyer le
document signé |
3 BT = ‘Ly
6.Contacter le technicien pour
ﬂ cortecton de contenu de 9;;:;2::5 |
] ‘ formation et s besoins | fomatons
£ ‘ L logtges | \
0
L
. g D ["93Reczioie |
3 T | formulaire
% a 95 Envoyer
formulaire signé
99 94 Signerle j v
=0 fornuizie
o
|
g ™ TaEnoee ' 13 Assurerla 12Recevoirles 9841 Recevoirle
28 Audiecens e | gooumentau aceurs 19, Envoyer cople | 18 Recevoirle conformit avec s n dépensesdes | | o el
E g se!v?c_ﬁel ila | conmés pourefecue document signé lduedves@conseidu fnnnalg{fse(d% fomuiedeGiassenen
£9 division de la les paiements 14. Envoyer trésor participants J ‘
08 complabits D document e D
ﬁ confomité
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Processts opimise du caendrier de 2 formafion

f

' dét , , |

3 1 G e e i s e o

0 Gecaqefimgin | DiaBUS el alon e e

: g 1 Al s besois ce e hagefomao

% . toLutes s diections concemées 9 Netre & jourl

0! y tendi

:E it : : N {2 Envoyer

10 | t?hl" US Ca.'?Ed‘"e[ ) ko {1 Receo

0 MTENn s 5, Recevolrles les confrmation ‘

% 3Envoyér|eca|en i recommndaions indeateus \ ‘
' |

; N

\ |

4 Recgvornformation 13 Recevair Fnformaton

0
7
)
<
;
¢
]! ! \—r
7 § 5. Consuler e comité dea e
- diection !
EX -
17 i // adregion /\/
- |
0 6. Recommander _
: L TEnopls (ks
8' recommandaons
14

Rapport- gf&fm'f.cam %}

LF NUMERO | MONDIAL DU MEMDIRES
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ANNEXE 7

Vice-présidence
a l'accés au réseau routier

irection réai Direction régionale Disshaleg irection générale d
Direcfion générale du Directonréionae Direction régionale h Rttt Saguenay - Lac-St-Jean - Dlrecl}on génerale des
il o] : Montréal-Montérégie- Quebeg - Estrie - Mauricie Estdu-Quél sevices centralisés
soutien et du développement Ouest-du-Québec P Cante duQubhec st-du-Quebec
des affaires atineau
Centre deo services Centre do services
Csan gmwm il oy Baesumbal u L Direction des relations Direction du suivi des
opérationnel et administratif — avec laclientéle usagers du réseau routier
Direction du Soutien aux Direction du développement et du
opérations suivi des affaires o i Centro de services
Centre do services ¢
Cantrade services M Domacona —  BaieComeau
— Lachute 1 ‘
‘ Cantre derelations avec fa mﬁ::tlm:m:
¢ 7 | i W 9 8 ca
| i Résau dolaonrig Geindosois ||| Calntosios S p—
| Service de la formation et de Centre de services — Drummondville [
Service de l'assurance lagestion du changement | — LaSarre | ‘\ 1
i qual‘né‘,deblasbcur'imt ‘ IT | i Service aa clientdle, aux |
du soutien informationnel _— ; s fi [ conodosenices | Centrederlations avecta | | || pane::i;smux
; 9nire e services Centre do services L [ cliantéle de Québec opérations
L Service du développement c'mf;';"""“ Ho Longueuil L Graly Hamel Gaspé
etintégration visiondes | | ‘
affaires ke
i inati P Contro a Sarvice du suividu privilége
Service dola coordination -
Ll budgbtare ot Cantra e services Centre de services Controdoservices | —  Lebourgneut — iﬁ:’_‘;&mﬂ:m‘, | Centredorelatons avca | | da circuler
L Diecion du permis ds conuie e [ I L | S | clintéle de Murdochvill
dela gestion de lidentite 1
Centre de services l ‘ g = =
Cantre do services ‘ Centre de services Centre de services —_— Lévis —  Centre deservices 11| Somcyﬁusymotdn
Rouyn-Noranda L Langelier (- SaintJean-sur-Richelieu ‘ Service de I'assurance L Famélioration des
Servics du soutien R - 4 qualité opérations
|| tctniqueetdela | S“V"'wm;.mm : .
‘ numérisation | '—Comnh— Centre de services Centre doservices
i @ 08 Services — Montmagn — Rimouski |
Contr de services \ c:nro'd;swms Ho SorekTracy o
—  Saitddme s S Direction des opérations Service de larévision ‘
|| Senicedolagestion do ] p— centralisées |
Pl i 'identté et des rendez-vous Centre de services | eintJosephdoBeauce| | C;pt.r‘a:edse{vices S——
 Diretion du soutien Contre de services P — L Salaberry-de-Valleyfield viére-du-Loup
Iencadrement des usagers du L Vald'0r ntre de Iévaluation
réseau routier - - — pratique
Servica des solutions ;
daffires on permis de - Contre de services Centra deservices : p
— conduire et gestion de Contre do services Shawinigan L Robenval H - Service aux entreprises
identits —— Centra de 'émission du| — Gatineau
| Cantre de services permis et do |
— VileMarie | limmatricution | |
Sarvice du Pltage | | Centre de services g
— Shebooke | — c‘“'s';:m'“‘ H  Senvico aux partculiers
Direc?ion fie I'imma(riculatlap, de [ Cotode | |
| ladiffusion et de la perception || Padmissibiité des
nouveaux résidents
" . Centra de services <
LSmmdmﬁmsddu o Tfordbines | | Codesmios Senviado a difusion
soutien ptlles L
—  etdelaliaisonavec
les corps policiers
Servicede
Finmatriculation Centre e services
—  Trois-Rividres
Servica dola diffusion et de la
- perception Centre do servicas
Victoriaville
L Servics des solutions
d'affaires en immatriculation,
diffusion et perception
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