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PRESENTATION DU CENTRE
COMMUNAUTAIRE JURIDIQUE
DE MONTREAL

CREE EN MAI 1973, LE CCJM ACCOMPLIT SA MISSION DEPUIS MAINTENANT 45 ANS.

Le CCJM est une personne morale
créée par la Commission des services
juridiques en vertu de la Loi sur l'aide
juridique et la prestation de certains
autres services juridiques. Son conseil
d’administration est composé de

12 membres bénévoles issus des
milieux juridiques, communautaires
etinstitutionnels de la région
métropolitaine.

Le CCJM fait partie du réseau d’aide
juridique, composé de 11 centres
communautaires juridiques régionaux
et d’un centre local, lesquels ont établi
119 bureaux d’aide juridique répartis
dans toutes les régions du Québec.
Des dizaines de milliers de Québécois
font confiance, chaque année, aux
quelques 380 avocats et avocates

du réseau d’aide juridique.

Le CCJM est une organisation dont

la structure assure 'indépendance
professionnelle des avocats quiy
travaillent, protégeant ainsi leur liberté
d’action, notamment dans les litiges
impliquant des représentants de I’Etat.
Lindépendance, le professionnalisme
et la tradition d’excellence des avocats
justifient leur solide réputation aupres
de toutes les instances juridiques.

Soucieux d’offrir les services en

tenant compte de 'ensemble des
besoins juridiques et de la répartition
géographique de sa clientele, le CCJM
compte aujourd’hui six bureaux en
droit civil et familial répartis sur le
territoire de Montréal, un bureau en
droit criminel et pénal, un bureau en
droit de la jeunesse, un bureau en droit
de l'immigration, un bureau en droit

de la santé, un bureau multisectoriel
a Laval et un Service provincial de
garde téléphonique.

Le CCJM sait s’adapter aux nouveaux
besoins de sa clientéle. Ainsi, un
bureau dédié au droit de la santé a

été mis sur pied, un avocat se consacre
exclusivement a la pratique du droit
carcéral et deux avocats se consacrent
exclusivement a la pratique en droit
administratif.

Le CCJM emploie aujourd’hui

279 employés engagés et dévoués
dont 133 avocats chevronnés. Au cours
des 5 derniéres années, ils ont traité
annuellement une moyenne de

72 000 demandes d’aide juridique et
25 000 appels au Service provincial

de garde téléphonique.
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VISION

ETRE A UAVANT-GARDE
POUR TOUJOURS MIEUX VOUS SERVIR

MISSION

Assurer accés a la justice aux personnes financiérement
admissibles, résidant sur les territoires de Montréal et
de Laval, en rendant des services pour faire valoir leurs droits,
gratuitement ou avec contribution, dans la mesure prévue
par la Loi sur laide juridique et la prestation de certains
autres services juridiques.

RENSEIGNER

INFORMER LES PERSONNES
ADMISSIBLES DE LEURS DROITS ET
OBLIGATIONS EN DEVELOPPANT
DES PROGRAMMES D’INFORMATION

REPRESENTER

FOURNIR DES SERVICES DE
CONSEIL ET DE REPRESENTATION
DEVANT LES TRIBUNAUX

FAIRE EVOLUER

FAVORISER L’EVOLUTION DU DROIT
ET CONTRIBUER A LAMELIORATION
DU SYSTEME DE JUSTICE

POUR TOUS PAR LA QUALITE DE
SES SERVICES PROFESSIONNELS
ET DE SON EXPERTISE QUANT

AUX CONDITIONS SOCIALES,
ECONOMIQUES ET JURIDIQUES

DE SA CLIENTELE
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ENJEUX ET

ORIENTATIONS

Suite a une consultation
de tous les employés du CCJM,
trois enjeux et orientations

ont été retenus
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L e Cli e I‘lt Faire vivre ’approche client et offrir des services
adaptés aux besoins juridiques de la clientéle
ORIENTATION 1 ORIENTATION 2 ORIENTATION 3 ORIENTATION 4
ACCUEILLIR, ADAPTER NOTRE OFFRE CIBLER LES ASSURER NOTRE
ACCOMPAGNERET DE SERVICE AUX BESOINS PARTENARIATS CAPACITE D’ADAPTATION
IMPLIQUER LE CLIENT EMERGENTS DES CLIENTS PERTINENTS AUPRES POUR MIEUX REPONDRE
A CHAQUE ETAPE DE LA COMMUNAUTE AUX CLIENTELES A
DU SERVICE AFIN DE FAIRE CONNAITRE ~ BESOINS SPECIFIQUES
NOS SERVICES
ET ATTEINDRE
LES POPULATIONS
LES PLUS VULNERABLES
—

La gouvernance

Accroitre ’agilité et Pefficience
organisationnelle

ORIENTATION 1 ORIENTATION 2
FACILITER LE TRAVAIL AMELIORER
L’EFFICIENCE PAR LE
TRAVAIL COLLABORATIF
ET LE PARTAGE
DES CONNAISSANCES

Les employés

ORIENTATION 3 ORIENTATION 4
MODERNISER NOS OUTILS  AGIR AFIN DE MAINTENIR
TECHNOLOGIQUES ET PROMOUVOIR

UNE GESTION HUMAINE

ET TRANSPARENTE

QUI FAVORISE

LA CONCERTATION

Développer une culture favorisant ’engagement
des employés et la mobilisation des équipes

ORIENTATION 1 ORIENTATION 2
OFFRIR DES FORMATIONS  FACILITER LINTEGRATION
QUI REPONDENT AUX DES EMPLOYES

BESOINS ET FAVORISER
LE DEVELOPPEMENT
DES COMPETENCES
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ORIENTATION 3 ORIENTATION 4

AMELIORER LA QUALITE AMELIORER LA

DE VIE AU TRAVAIL COMMUNICATION
A LA GRANDEUR

DE L’ORGANISATION



Le client

Le CCJM a consacré les 5 derniéres
années a repenser son approche client.
Maintenant, il souhaite s’assurer que
ses clients vivent pleinement ce
changement. Pour ce faire, il évaluera
l’expérience-client afin de savoir
comment le client s’est senti accueilli,
informé, appuyé et impliqué dans ses
démarches juridiques.

Les besoins juridiques des clients
étant au centre des actions et des
innovations du CCJM, il est important
de s’adapter rapidement pour mieux
répondre a I’évolution de ces besoins.
Le CCJM désire mettre sa polyvalence,
ses nombreuses expertises et

sa multidisciplinarité au profit

de ses clients.

Le visage de la clientéle change aussi.
Le CCJM constate une augmentation
importante de la clientéle immigrante
en provenance de tous les continents.
De méme, il constate sur le terrain que
de nombreux clients plus vulnérables
ne connaissent pas ses services,

ce qui les laisse seuls et souvent
désemparés devant le systeme de
justice. C’est le cas notamment des
populations autochtones, des ainés,
des personnes aux prises avec des
problémes de dépendance ou de santé
mentale. Le CCJM souhaite répondre
adéquatement aux besoins de cette
clientéle et mieux l'accompagner
dans ses démarches. De plus, puisque
ces clienteles sont plus difficiles a

rejoindre, le CCJM mise sur

des alliances stratégiques avec
des partenaires ciblés des milieux
communautaires et institutionnels
pour faire connaitre ses services
et s’assurer de leur donner acces
alajustice.

Finalement, afin de mieux faire
connaitre 'excellence des services
offerts par ses avocats, le CCJM veut
augmenter sa notoriété aupres de
partenaires qui accompagnent ses
clients au quotidien afin que ces
derniers sachent que lorsqu’ils font
appel a un avocat du CCJM, ils font
appel a toute une équipe engagée
et compétente.
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FAIRE VIVRE LAPPROCHE CLIENT ET OFFRIR DES SERVICES ADAPTES
AUX BESOINS JURIDIQUES DE LA CLIENTELE

ORIENTATION 1.1

ACCUEILLIR, ACCOMPAGNER ET IMPLIQUER LE CLIENT A CHAQUE ETAPE DU SERVICE

OBJECTIFS STRATEGIQUES

INDICATEURS

CIBLES

ASSURER LA COHERENCE DU SERVICE A LA CLIENTELE
DANS TOUS LES POINTS DE SERVICE

Evaluation de
’expérience-client

Mise en place d’un tableau
de bord

Adoption d’un plan d’action
pour aplanir les écarts

au 31 mars 2022

Implantation
au 31 mars 2020

RECUEILLIR APPRECIATION DE LA CLIENTELE
SUR NOTRE APPROCHE AFIN DE S’AMELIORER
DE FACON CONTINUE

ORIENTATION 1.2

Nombre de sondages
administrés

Augmentation

de lappréciation
Diminution du nombre
de plaintes relatives

a lexpérience client

1sondage par année
a partir du 31 mars 2020

Augmentation d’année

en année

Diminution de 10%

d’ici 2023

ADAPTER NOTRE OFFRE DE SERVICE AUX BESOINS EMERGENTS DES CLIENTS

OBJECTIFS STRATEGIQUES

INDICATEURS

CIBLES

METTRE A PROFIT NOS MULTIPLES EXPERTISES,

NOTRE POLYVALENCE ET NOTRE MULTI-DISCIPLINARITE
AFIN DE REPONDRE A ’ENSEMBLE DES BESOINS
JURIDIQUES DU CLIENT

Augmentation du % de
clients obtenant un service
dans un autre domaine

de droit suite a une référence
alinterne

Augmentation de 5% par
année a compter de 2021

DEMEURER A UAFFUT DES ENJEUX TOUCHANT
NOTRE CLIENTELE POUR ETRE EN MESURE
D’AGIR RAPIDEMENT

Nombre d’enjeux identifiés
par les comités de vigie
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2 enjeux par année




ORIENTATION 1.3

CIBLER LES PARTENARIATS PERTINENTS AUPRES DE LA COMMUNAUTE AFIN DE FAIRE
CONNAITRE NOS SERVICES ET ATTEINDRE LES POPULATIONS LES PLUS VULNERABLES

OBJECTIFS STRATEGIQUES

INDICATEURS

CIBLES

CREER DES ALLIANCES AVEC LES PARTENAIRES AFIN
D’ACCROITRE NOTRE NOTORIETE AUPRES DES CLIENTS

ORIENTATION 1.4

Elaboration d’un programme
d’alliances stratégiques

Augmentation du %
de clients référés par
ces partenaires

Nombre d’activités
collaboratives avec les
partenaires pour atteindre
les populations vulnérables

1 activité par année

au 31 décembre 2019

Augmentation de 5%

par année

par bureau ou équipe

ASSURER NOTRE CAPACITE D’ADAPTATION POUR MIEUX REPONDRE AUX CLIENTELES

A BESOINS SPECIFIQUES

OBJECTIFS STRATEGIQUES

INDICATEURS

CIBLES

REPONDRE PLUS EFFICACEMENT AUX BESOINS
DES CLIENTELES VULNERABLES

Identification des clienteles
vulnérables a cibler

Nombre d’initiatives pour
adapter nos services aux
réalités de ces personnes

Augmenter le % de
personnes vulnérables
ciblées qui regoivent
nos services

1 par année

au 31 mars 2019

Augmentation de 2%

par année

MIEUX COMPRENDRE LES REALITES DES DIVERSES
COMMUNAUTES CULTURELLES

Offre de formations

sur les réalités ethno-
socio-économique des
communautés culturelles

Offre de formations
juridiques sur les enjeux
des communautés culturelles
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1 formation par année
(en alternance)

La gouvernance

ACCROITRE L’AGILITE ET LUEFFICIENCE ORGANISATIONNELLE

La société est en constante évolution
et le systeme de justice est
inévitablement sujet a de multiples
changements. Le CCJM ne fait

pas exception et est aussi en
transformation. Pour relever les

défis qui se présentent, le CCJM doit
simplifier le travail. Parmi les
changements importants, notons

la réforme du systéme de justice
pénale suivant 'arrét Jordan qui
impose des délais plus courts pour
intervenir, l'arrivée massive de
demandeurs d’asile qui le poussent

a répartir autrement ses ressources

et la nouvelle philosophie de la
procédure civile qui favorise les modes
alternatifs de réglement des différends.
Les innovations technologiques lui
permettent également de revoir ses

facons de travailler pour maintenir
un acces a la justice simple et rapide.

Il faut donc s’attendre a ce que les
requérants d’aide juridique continuent
d’affluer et que leurs attentes quant

a la qualité des services soient de plus
en plus élevées.

C’est dans ce contexte que le CCJM
devra continuer a composer avec les
impératifs de la pratique a volume tout
en s’assurant de concilier quantité de
dossiers et qualité des services rendus.
Le CCJM fait le pari qu’en travaillant
sur un mode collaboratif et en

misant sur sa capacité d’adaptation,
ily parviendra avec succés. Le CCJM
est tout aussi confiant qu’en accompa-
gnant ses employés, ils réussiront a

se dégager du temps pour assumer

les taches ou dossiers complexes.

Enfin, le milieu de la justice se prépare
au virage technologique. En tant
gu’acteur incontournable du milieu
de la justice montréalais et lavallois,
le CCUM doit prendre les moyens
nécessaires afin d’étre prét lorsque
les changements viendront. Ces
changements représentent une
opportunité d’améliorer son efficience.
Pour réussir ce virage, le CCJM doit
d’abord accompagner ses équipes

et les outiller adéquatement.

Pour réussir les objectifs fixés a
’enjeu 2, il est essentiel de miser

sur une approche de gestion humaine
et transparente qui favorise la
concertation. Le CCJM travaillera
toujours dans le meilleur intérét de
ses clients et de ses équipes.
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ORIENTATION 2.1
FACILITER LE TRAVAIL

ORIENTATION 2.3
MODERNISER NOS OUTILS TECHNOLOGIQUES

OBJECTIFS STRATEGIQUES INDICATEURS CIBLES OBJECTIFS STRATEGIQUES INDICATEURS CIBLES
SIMPLIFIER LES PROCESSUS Nombre de processus 2 par année AMORCER LE VIRAGE JUSTICE SANS PAPIER Adoption d’un plan de au 31 mars 2021
simplifiés préparation au virage

sans papier

AMELIORER L’ORGANISATION DU TRAVAIL ET CLARIFIER
LES ROLES ET RESPONSABILITES

Nombre de moyens d’action 2 par année
quivisent a améliorer

l'organisation du travail et

la clarification des r6les

Nombre d’ordinateurs 25% des avocats
portables octroyés par année

DEPLOYER DES SOLUTIONS TECHNOLOGIQUES
DONT DES OUTILS PORTABLES

1 par année

Augmentation d’année
en année du sentiment

d’étre en contrdle dans , .
un contexte de travail ACCOMPAGNER NOS EQUIPES DANS L’UTILISATION Nombre d’employés visés

3 volume DES NOUVELLES TECHNOLOGIES par 'avancée technologique
,,,,,,,,,,,, formés

Diminution de la charge
mentale, physique et

émotive lors du sondage

QVT en 2023

| B . ,,.t_f,,, Nombre d’avancées
mpact positit sur technologiques déployées

nos employés

100% des employés visés

ORIENTATION 2.4

AGIR AFIN DE MAINTENIR ET PROMOUVOIR UNE GESTION HUMAINE ET TRANSPARENTE
QUI FAVORISE LA CONCERTATION

DEVELOPPER DES OUTILS CONVIVIAUX D’AIDE A LATACHE Nombre d’outils développés 3 par année

ORIENTATION 2.2

AMELIORER LEFFICIENCE PAR LE TRAVAIL COLLABORATIF ET LE PARTAGE DES CONNAISSANCES

OBJECTIFS STRATEGIQUES INDICATEURS CIBLES

ASSURER UNE MEILLEURE COHERENCE Réflexion commune sur au 31 mars 2019

OBJECTIFS STRATEGIQUES INDICATEURS CIBLES DANS L’APPROCHE DE GESTION DES DIRECTEURS Papproche de gestion

. A DE BUREAU ET DE SERVICE
FAVORISER LES INITIATIVES PERMETTANT Nombre d’initiatives 1 par année pour chaque P ivlis
DE DEGAGER DU TEMPS POUR REALISER LES TACHES concertées bureau et 1 par année Identification des moyens au 31 mars 2020

AVALEUR AJOUTEE

Impact positif sur l'utilisation
du temps de travail

pour le CCJM

Augmentation d’année

en année du sentiment
d’étre efficace a concilier
le travail a volume avec
des dossiers ou des
taches plus complexes

concrets pour une meilleure
cohérence

Mise en ceuvre de projets
pilote

1 projet pilote réalisé

par année a partir
du 31 mars 2021

ASSURER UNE MEILLEURE REPARTITION
DE LA CHARGE DE TRAVAIL

Réflexion commune sur
le travail collaboratif
Identification des moyens
concrets pour réussir

une meilleure répartition

Mise en ceuvre
de projets pilote

au 31 mars 2020

2 projets pilote au

31 mars 2023

METTRE EN PLACE DES PRATIQUES DE PARTAGE
DES CONNAISSANCES ET DU SAVOIR-FAIRE

Nombre de rencontres visant
le partage des connaissances
et du savoir-faire

Mise en place d’un
mécanisme de diffusion
des décisions d’intérét
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au 31 mars 2019

Pour les employés du
CCJM ayant un méme

titre d’'emploi: 1 rencontre
annuelle. Pour les avocats:
1 rencontre professionnelle
mensuelle. Pour les
employés d’'un méme
bureau: une rencontre
trimestrielle.

METTRE EN PLACE DES OUTILS DE MESURE PERMETTANT
DE COMPRENDRE LES ECARTS ET D’HARMONISER

LES PRATIQUES
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Mise en place des tableaux
de bord RH

Mettre en place des tableaux
de bord d’équipe

au 31 mars 2019

au 31 décembre 2018



Les employes

AUGMENTER LENGAGEMENT DES EMPLOYES ET LA MOBILISATION

DES EQUIPES

Le CCJM reconnait que ses employés
sont les meilleurs ambassadeurs
aupres de sa clientele, de ses
partenaires et du milieu de la justice.
Pour maintenir un haut niveau
d’engagement et de mobilisation,

le CCJUM souhaite faire rayonner leurs
forces et leurs compétences en leur
offrant des occasions de les mettre
de l'avant. Il développera une offre
de formation adaptée a chaque titre
d’emploi ainsi que des occasions de
se développer individuellement ou

en équipe grace a la création de projets
au sein de l'organisation.

Le CCJM a sondé la qualité de vie au
travail en 2016. Depuis, il a rencontré
ses employés pour déterminer des
moyens concrets de laméliorer. Il
déploiera un plan d’action qui touchera
notamment la reconnaissance et la
charge de travail. La qualité de vie est
au coeur de ses préoccupations car le
CCJM est convaincu que le bonheur au
travail assure une expérience-client

réussie.

Pour soutenir la mise en ceuvre de ce
plan et veiller a sa réussite, la
communication sera déterminante.

La qualité des échanges a tous les
niveaux de l'organisation sera favorisée
afin que tous les employés se sentent
mobilisés et alignent leurs actions

vers latteinte des résultats escomptés.
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ORIENTATION 3.1

OFFRIR DES FORMATIONS QUI REPONDENT AUX BESOINS ET FAVORISER

LE DEVELOPPEMENT DES COMPETENCES

OBJECTIFS STRATEGIQUES

INDICATEURS

CIBLES

DEVELOPPER UNE OFFRE DE FORMATION
QUI REPOND AUX BESOINS SPECIFIQUES DE CHAQUE
TITRE D’EMPLOI

Diagnostic et
recommandations sur
les besoins de formation

Adoption d’un plan
de formation

Taux d’appréciation de
la réponse aux besoins
des employés (mesuré
aprés chaque formation)

au 31 décembre 2019

OFFRIR DES OPPORTUNITES AUX EMPLOYES
DE DEVELOPPEMENT DE LEURS COMPETENCES

ORIENTATION 3.2
FACILITER LINTEGRATION DES EMPLOYES

Nombre d’occasions
ou de projets pilote
de développement
des compétences

2 occasions ou projets
pilote par année

OBJECTIFS STRATEGIQUES

INDICATEURS

CIBLES

DEVELOPPER DES STRATEGIES POUR FAVORISER
L'INTEGRATION DES EMPLOYES

Adoption d’un plan d’accueil
et d’intégration par type
d’emploi et domaine de droit

Implantation d’une grille
d’évaluation de la courbe
d’apprentissage

Mise en place de moyens

concrets pour limiter 'impact
de l'accueil et du mouvement
des employés sur les équipes
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1 premier plan au

31 décembre 2018 et

2 plans par année par type
d’emploi a partir de 2019

1 premiére grille en place
au 31 décembre 2018 et

2 grilles par année a partir
de 2019

2 moyens mis en place
par année




ORIENTATION 3.3
AMELIORER LA QUALITE DE VIE AU TRAVAIL

OBJECTIFS STRATEGIQUES

INDICATEURS

CIBLES

METTRE EN CEUVRE UN PLAN D’ACTION RELATIF
A LA CHARGE DE TRAVAIL, LA RECTITUDE MORALE,
LA JUSTICE PROCEDURALE ET LA RECONNAISSANCE

Adoption du plan d’action

Mise en ceuvre du plan
d’action

Augmentation du taux

de qualité de vie au travail

au 31 mars 2019

1 action par theme mise

en ceuvre chaque année
de 202022023

Augmentation constatée

au terme de chaque mise
en ceuvre

ASSURER UN CLIMAT DE TRAVAIL SAIN, EXEMPT
DE TOUT TYPE DE HARCELEMENT

ORIENTATION 3.4

AMELIORER LA COMMUNICATION A LA GRANDEUR DE L’ORGANISATION

Mise en ceuvre d’un plan de
prévention du harcelement

Un comité social actif dans

les bureaux ou équipes

Plan livré au 31 décembre
2018 et mise en ceuvre
des recommandations

a partir de 2019

3 activités par année

OBJECTIFS STRATEGIQUES

INDICATEURS

CIBLES

DEVELOPPER UNE STRATEGIE PERMETTANT
UNE MEILLEURE CONNAISSANCE DE LA VIE
ORGANISATIONNELLE

Adoption d’une stratégie
de communication et
d’échanges interne

au 31 mars 2020

FAVORISER LE DIALOGUE A TOUS LES NIVEAUX

Augmentation de la qualité
et du nombre d’échanges
formels et informels

Amélioration des
résultats lors d’audits
de communication pour

valider la qualité et le nombre

d’échanges internes
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Amélioration des

Taux de participation de
60 % au sondage portant
sur la communication

résultats a chaque audit
de communication

VISION

MISSION

Assurer l’accés a la justice aux personnes financierement
admissibles, résidant sur les territoires de Montréal et de
Laval, en rendant des services pour faire valoir leurs droits,
gratuitement ou avec contribution, dans la mesure prévue
par la Loi sur aide juridique et la prestation de certains
autres services juridiques.

RENSEIGNER

INFORMER LES PERSONNES ADMISSIBLES DE
LEURS DROITS ET OBLIGATIONS EN DEVELOPPANT
DES PROGRAMMES D’INFORMATION

REPRESENTER

FOURNIR DES SERVICES DE CONSEIL ET
DE REPRESENTATION DEVANT LES TRIBUNAUX

FAIRE EVOLUER

FAVORISER L’EVOLUTION DU DROIT ET CONTRIBUER
A LAMELIORATION DU SYSTEME DE JUSTICE

POUR TOUS PAR LA QUALITE DE SES SERVICES
PROFESSIONNELS ET DE SON EXPERTISE QUANT
AUX CONDITIONS SOCIALES, ECONOMIQUES ET
JURIDIQUES DE SA CLIENTELE

RESPECT

CHAQUE CLIENT EST IMPORTANT ET TRAITE
DE FAGON EQUITABLE

VALEURS

ESPRIT D’EQUIPE

CHACUN DE NOS EMPLOYES JOUE UN ROLE CLE
AUPRES DE NOS CLIENTS

ENGAGEMENT

NOTRE EQUIPE EST ENGAGEE DANS LA DEFENSE
DE VOS DROITS

COMPETENCE

NOUS METTONS NOTRE EXPERTISE
AU SERVICE DES GENS

QUALITE DES SERVICES

L’ECOUTE EST LA PREMIERE QUALITE
POUR VOUS OFFRIR UN SERVICE QUI REPOND
AVOS BESOINS JURIDIQUES

Le client

FAIRE VIVRE LAPPROCHE CLIENT ET

OFFRIR DES SERVICES ADAPTES AUX
BESOINS JURIDIQUES DE LA CLIENTELE

ORIENTATION 1.1

ACCUEILLIR, ACCOMPAGNER ET
IMPLIQUER LE CLIENT A CHAQUE ETAPE
DU SERVICE

La gouvernance

ACCROITRE LAGILITE ET LEFFICIENCE
ORGANISATIONNELLE

ORIENTATION 2.1
FACILITER LE TRAVAIL

OBJECTIFS STRATEGIQUES

OBJECTIFS STRATEGIQUES

ASSURER LA COHERENCE DU SERVICE A LA CLIENTELE
DANS TOUS LES POINTS DE SERVICE

RECUEILLIR LAPPRECIATION DE LA CLIENTELE SUR NOTRE
APPROCHE AFIN DE S’AMELIORER DE FAGON CONTINUE

ORIENTATION 1.2

ADAPTER NOTRE OFFRE DE SERVICE
AUX BESOINS EMERGENTS DES CLIENTS

SIMPLIFIER LES PROCESSUS

AMELIORER L’ORGANISATION DU TRAVAIL ET CLARIFIER
LES ROLES ET RESPONSABILITES

DEVELOPPER DES OUTILS CONVIVIAUX D’AIDE A LA TACHE

ORIENTATION 2.2
AMELIORER LEFFICIENCE PAR

LE TRAVAIL COLLABORATIF ET

LE PARTAGE DES CONNAISSANCES

Les employeés

AUGMENTER LENGAGEMENT DES EMPLOYES

ET LA MOBILISATION DES EQUIPES

ORIENTATION 3.1

OFFRIR DES FORMATIONS QUI
REPONDENT AUX BESOINS ET FAVORISER
LE DEVELOPPEMENT DES COMPETENCES

OBJECTIFS STRATEGIQUES

OBJECTIFS STRATEGIQUES

OBJECTIFS STRATEGIQUES

DEVELOPPER UNE OFFRE DE FORMATION QUI REPOND
AUX BESOINS SPECIFIQUES DE CHAQUE TITRE D’EMPLOI

OFFRIR DES OPPORTUNITES AUX EMPLOYES DE
DEVELOPPEMENT DE LEURS COMPETENCES

ORIENTATION 3.2
FACILITER LINTEGRATION DES EMPLOYES

METTRE A PROFIT NOS MULTIPLES EXPERTISES, NOTRE
POLYVALENCE ET NOTRE MULTI-DISCIPLINARITE AFIN DE
REPONDRE A ENSEMBLE DES BESOINS JURIDIQUES DU CLIENT

DEMEURER A UAFFUT DES ENJEUX TOUCHANT NOTRE
CLIENTELE POUR ETRE EN MESURE D’AGIR RAPIDEMENT

ORIENTATION 1.3

CIBLER LES PARTENARIATS PERTINENTS
AUPRES DE LA COMMUNAUTE AFIN DE FAIRE
CONNAITRE NOS SERVICES ET ATTEINDRE
LES POPULATIONS LES PLUS VULNERABLES

FAVORISER LES INITIATIVES PERMETTANT DE DEGAGER
DU TEMPS POUR REALISER LES TACHES A VALEUR AJOUTEE

ASSURER UNE MEILLEURE REPARTITION DE LA CHARGE
DE TRAVAIL

METTRE EN PLACE DES PRATIQUES DE PARTAGE
DES CONNAISSANCES ET DU SAVOIR-FAIRE

ORIENTATION 2.3
MODERNISER NOS OUTILS TECHNOLOGIQUES

OBJECTIFS STRATEGIQUES

DEVELOPPER DES STRATEGIES POUR FAVORISER L'INTEGRATION
DES EMPLOYES

ORIENTATION 3.3
AMELIORER LA QUALITE DE VIE AU TRAVAIL

OBJECTIFS STRATEGIQUES

OBJECTIFS STRATEGIQUES

OBJECTIFS STRATEGIQUES

CREER DES ALLIANCES AVEC LES PARTENAIRES AFIN
D’ACCROITRE NOTRE NOTORIETE AUPRES DES CLIENTS

ORIENTATION 1.4

ASSURER NOTRE CAPACITE D’ADAPTATION
POUR MIEUX REPONDRE AUX CLIENTELES
A BESOINS SPECIFIQUES

AMORCER LE VIRAGE JUSTICE SANS PAPIER

DEPLOYER DES SOLUTIONS TECHNOLOGIQUES DONT
DES OUTILS PORTABLES

ACCOMPAGNER NOS EQUIPES DANS L’UTILISATION
DES NOUVELLES TECHNOLOGIES

ORIENTATION 2.4

AGIR AFIN DE MAINTENIR ET PROMOUVOIR
UNE GESTION HUMAINE ET TRANSPARENTE
QUI FAVORISE LA CONCERTATION

OBJECTIFS STRATEGIQUES

OBJECTIFS STRATEGIQUES

METTRE EN CEUVRE UN PLAN D’ACTION RELATIF A LA CHARGE
DE TRAVAIL, LA RECTITUDE MORALE, LA JUSTICE
PROCEDURALE ET LA RECONNAISSANCE

ASSURER UN CLIMAT DE TRAVAIL SAIN, EXEMPT DE TOUT
TYPE DE HARCELEMENT

ORIENTATION 3.4

AMELIORER LA COMMUNICATION
A LA GRANDEUR DE L'ORGANISATION

REPONDRE PLUS EFFICACEMENT AUX BESOINS DES CLIENTELES
VULNERABLES

MIEUX COMPRENDRE LES REALITES DES DIVERSES
COMMUNAUTES CULTURELLES

ASSURER UNE MEILLEURE COHERENCE DANS L’APPROCHE
DE GESTION DES DIRECTEURS DE BUREAU ET DE SERVICE

METTRE EN PLACE DES OUTILS DE MESURE PERMETTANT DE
COMPRENDRE LES ECARTS ET D’HARMONISER LES PRATIQUES

OBJECTIFS STRATEGIQUES

DEVELOPPER UNE STRATEGIE PERMETTANT UNE MEILLEURE
CONNAISSANCE DE LA VIE ORGANISATIONNELLE

FAVORISER LE DIALOGUE A TOUS LES NIVEAUX




CLES DU SUCCES
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JE TIENS A SOULIGNER
L’APPORT EXCEPTIONNEL
DE MA GRANDE EQUIPE
CCJM DANS LELABORATION
DE CE PLAN. ENSEMBLE,
NOUS AVONS PROFITE

DE LA DERNIERE ANNEE
POUR ECHANGER SUR
NOTRE VISION D’AVENIR,
POUR IDENTIFIER NOS
FORCES ET CONSTATER
NOS FAIBLESSES. NOUS
AVONS RENOUVELE NOTRE
ENGAGEMENT A TOUJOURS
DEFENDRE NOS CLIENTS
ET A FAVORISER L’ACCES

A LA JUSTICE.

SI CE PLAN REFLETE AUSSI
BIEN LA REALITE DE NOS
CLIENTS, DE NOS EMPLOYES
ET DE NOTRE PHILOSOPHIE
DE GESTION, C’EST GRACE
AVOUS TOUS QUI AVEZ
PARTICIPE DE DIVERSES
MANIERES A NOURRIR

LA REFLEXION.
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