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Ensemble: en route
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Deux points de vue

Perspective du client Perspective de lI'organisation
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Ici et maintenant

avant qu'll vous
surprenne.
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Le client a beaucoup de visages

* ['utilisateur
- la société (intérét général)
- VvOUus-méme en tant que client

- les collegues en tant que ¢ |
clients internes
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Ouvres d'art: “Wall of fame” de Bingjian Zhang (Chine)
Source: www.deredactie.be



http://www.deredactie.be/

Approche client : définition

L'approche client est la maniere dont I'organisation gere
les besoins et attentes actuels et futurs de ses clients.
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Toujours dans le respect de la réglementation
et de l'interét general.



Historique

» 1992 La Charte de l'utilisateur des services publics

- 1994 La Loi relative a la publicité de I'administration

« 1995 La Charte de lI'assuré social

» 1996 La brochure L'administration au service du public
« 1997 La création du Médiateur fédéral

« 1998 Le Guide du baromeétre de la qualité

« 2006 La Charte pour une administration a I'écoute des usagers

« 2006 Des demandes de soutien pour la réalisation d’enquétes
aupres des clients

- 2008 L'approche intégrée de la gestion des plaintes +
Le Réseau fédéral Gestion des plaintes

« 2009 L'approche intégrée de l'orientation client +
www.orientation-client.belgium.be
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Une offre intégrée

Développementde |'approche client:
autoévaluation

Inventaire des
groupes de clients,
des produits et des
services

Collecte, échange
et promotion
de bonnes pratiques

Amélioration continue
du processus client et
de la prestation de
produits et services

Développement
d'une charte du
client

Implémentation d'une
gestion des plaintes

Réalisation d’enquétes
aupres des clients
ou organisation de plates-formes clients
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Autoévaluation approche client

Réflexion - actuelle & souhaitée — autour de 5 axes:

RATEGIE

XE STRATEGIE

« Stratéegie

» Relation

» Structure (visible)

» Culture (perceptible)
« Résultat (mesurable)
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CRM et le catalogue des produits et des
services

Inventaire
Inventaire des produits et

des groupes de clients . Services




n Persomia of Organisation
Charte du client: 5 parties

- Mot de bienvenue
Situation et présentation de |I'organisation
Introduction: objectif du document

» L'orientation vers l‘'organisation

« Accueil au sein de lI'organisation

» L'offre de produits ou de services

* Le suivi

Les obligations et les attentes a |I'égard
du client
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Informer et sensibiliser

« Sensibilisation des fonctionnaires
« Informer les clients

Nécessité d’'un changement de culture ﬂ V)

WWW.orientation-client.belgium.be
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Enquéte clients

Accueillir

Delivrer
le produit
ou le service

Suivre
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Gestion des plaintes

Un cadeau gratuit comme input pour le développement de
l"'organisation
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ﬁ Persomia of Organisation
Processus gestion des plaintes

Le processus gestion des plaintes a trois etapes:
« Accueil des plaintes

» Traitement des plaintes
 Analyse des plaintes et reporting
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@ Persomal et Organsation
Logo unique gestion des plaintes

Vers une orientation univoque

Des plaintes sur Des plaintes sur
nos prestations? nos prestations?

Charte LOGO Gestion des plaintes = "B
Vous trouverez sur www.orientation-client.belgium.be

Des plaintes sur
nos prestations?

Charte d'utilisation
du logo ‘gestion des plaintes’

Buide pour l'administcation Edérale
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Réseau gestion des plaintes

Déja 45 organisations dans le scope

Partenariat avec le Médiateur fédéral

Federaal Netwerk Klachtenmanagement
Réseau federal Gestion des plaintes
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Gestion des plaintes

22 organisations ont au minimum |‘approche de base opérationnelle
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Processus client: quatre étapes
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Deéelivrer
Hir le produit Suivre
ou le service
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Une offre intégreée

Orlenter Accuelllic |  le produit Suivre
ou Je service

Des plaintes sur
nos prestations?
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Etat des lieux

Auto-
éwvaulation

approche
client

Dejahk
organisations
ont parcouru
une auto-
evaluation
'SPRIS

* SdPSP

v DNVA

* DNAFTS

r ONSSAPL

* IRFA

1 organisation
gst déja
prévue en
2012

* SPFFIN

Catalogue de
produits et
SErvices

Stimuler les
différentes
organisations
et développer
une offre de
soutien pour
que chaque
organisation
aitun
catalogue de
produits et
Services.

MNouvelle
approche
intégrée est
développée et
préte pour une
implémentation
en phases

Le but est que
chaque
arganisation ait
une charte
client sur base
de I'approche
intégrée.

Un draft de
brochure et un
folder sont préts
et
waww.orientakion-
client.belgium.be
est anline

Depuis 2005,
plus de 20
demandes de
soutiens pour
des
realisations
d'enquétes
auprés des
client sont
acCcompagneées
par DG DOP

Paour l'annge
2012,
plusieurs
gnguétes
client sant
claturées ou
prévues

s OMES

* ONSSALP
s SRP IS

* CPAPC

* SPFFIN

s SRPFBIZA

» Fedict

' SPSCAE

* MIN DEF
(CDSCA)

Gestion des

plaintes

22 organisation
ont réalise leur
implémentation
rSPFMOB
*SPFEBIZA

' SRFSOC

» Fedict

' SPFETCS
*SPFEBUZA

s SPFF&D
rSRP IS

»SRP LD

' Fedasil

s IMAMI
FONEE
fINSATI

* FMP

s ONVA

* CPAPC

+ ONP

* ONEM

v CAAMI

' CTB

* MRBAB

' MRAC

12
arganisations
sant en cours

Processus client

Le processus en
quarte etapes
est décrit et est
implémenté dans
I'approche des
enquétes clients
et la charte
client

Dans d'autres
projets, an
travaille surle
processus, par
exemple: des
positionnements
stratégiques et
des projets
d‘améelioration
d’efficience

21

Bonnes
pratiques

Surbase de
la structure
actuelle, une
récolte de
bonnes
pratiques est
mise en place
afin
d'apprendre



ﬁ Peraonril ot Organisation
Des bonnes pratiques

Au sein de I'administration fédérale, nous ne cherchons pas
toujours a réinventer ‘I'eau chaude’.

C’est la raison pour laquelle il est tres important de tirer des
lecons de ce que font ou ont fait nos collegues.

A vous la parole.
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Invitation

Réseau orientation client

Des projets pilotes charte client ou catalogue des produits ou
services

Collaboration: “le semaine de I'administration orientée client”




Des questions ou plus d’'infos?

SPF Personnel et Organisation
Direction générale
Développement de I'Organisation et du Personnel
Rue de la Loi 51 - 1040 Bruxelles

SPOC Orientation client

- Stijn Vermeiren
- Téléphone 02/790.53.08
- Fax 02/790.54.99

Online
orientation-client@p-o0.belgium.be
www.orientation-client.belgium.be
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