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Promesse de service d'Emploi Ontario

Les SE sont un programme d'emploi fondé sur les résultats, dans
le cadre duquel les Ontariens et les Ontariennes recoivent
I'appui nécessaire afin de trouver un emploi durable. Les SE fond
le ponts entre les individus a la recherche d'un emploi et les
employeurs. Les SE doivent étre efficaces, efficients et axés sur
les clients.
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Attentes pour 2012-2013

Comme le décrit le plan d'activités pour 2012-2013, les
OPS doivent :

O Respecter les engagements contractuels

O Intégrer ['amélioration continue

O Recueillir des données de qualité au niveau des

organismes

EMPLOYMENT Employment & Training Division EMPLOI
ONTARIO Ministry of Training, Colleges and Universities ONTARIO



Exercice : L'intégrité des données

Dans quelle mesure étes-vous confiant qu'a I'heure actuelle, les
données saisies dans le SGC sont valides et fiables?

O ... dans votre OPS?

O ...au niveau regroupé, au sein du réseau provincial de
fournisseurs de SE?

Quels probléemes doivent étre corrigés pour augmenter votre
niveau de confiance?

O ... dans votre OPS?

O ...au niveau regroupé, au sein du réseau provincial de
fournisseurs de SE?
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Questions relatives a l'intégrité des données

Les questions d'intégrité des données ont souvent trait a ces trois
domaines:

O La technologie (matériel et logiciel)
O Les processus
O Les gens

Lequel de ces trois domaines, s'il était amélioré, aurait le plus
grand impact sur I'amélioration de la qualité des données?
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But de |la formation

Aider les OPS a renforcer les capacités relatives a la veille stratégique afin
d'améliorer la qualité des données saisies dans le SGC-SIEO et d'améliorer
I'analyse des données afin que le MFCU et les OPS bénéficient des données
vérifiables dont ils ont besoin pour prendre des décisions d'affaires solides.

Obijectifs globaux de I'apprentissage :

o [ntégrité des données; « veille stratégique » (VS) et les rbles et les
responsabilités des OPS en matiere de VS

e Les données utilisées pour évaluer le rendement du OPS et prendre des
décisions d'affaires

e Importance d'effectuer une analyse de la prestation des services
e Ressources pour l'intégrité des données et |I'analyse des données
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Ordre du jour

Cette formation passera du macroniveau au microniveau et
comprendra :

e Les attentes du MFCU pour 2012-2013

e Les concepts clés du SGRSE

e Le modele des SE et les avenues pour la clientele
e L'intégrité des données

e L'analyse des données

e Prochaines étapes
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Unité 1 : Concepts clés
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Objectifs d’apprentissage

Comprendre:

o l'intégrité des données; la “veille stratégique” (VS) and les roles
et responsabilités de I'OPS relatifs a la VS;

e Comment les données recueillies dans le SGC-SIEO sont utilisées
pour évaluer le rendement de I’OPS afin de prendre des
décisions d’affaires appropriées

e 'importance d’effectuer des analyses de la prestation des
services

e Les ressources disponibles pour soutenir I'intégrité des données
et 'analyse des données
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La gestion du rendement dans la FPO

e La gestion du rendement est un processus fondé sur les résultats et sur les
faits, qui éclaire le processus décisionnel et qui vise a s'assurer que les
activités financées sont en harmonie avec les priorités gouvernementales. Ce
processus permet de rendre compte et d'analyser les résultats de ces
investissements au fil du temps.

e La gestion du rendement fait la preuve du rendement du capital investi, c'est-
a-dire le lien entre les interventions du gouvernement et les résultats positifs
obtenus pour chaque dollar dépensé.

e Eclaire le processus décisionnel et vise a s'assurer que les activités financées
sont en harmonie avec les priorités gouvernementales.
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Le client est au centre du systeme

Les SE sont un service axé sur le client et fondé sur les résultats,
gui compte de nombreux intervenants et quelques principaux
clients :

O Clients/Chercheurs d'emploi : tous les Ontariens et les
membres de populations vulnérables qui sont les plus a risque
d'étre au chdmage pendant une personne prolongée

O Employeurs
o MFCU
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Roles du SGRSE

Des roles sont clairement définis dans le SGRSE :

o MFCU

O OPS

O Roles partagés
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Au-dessus et en dessous de |a ligne de flottaison

Si I'OPS gere de facon appropriée et cohérente ses
systemes opérationnels « sous la ligne de
flottaison », I'expérience client et les résultats
« au-dessus de la ligne de flottaison » auront
tendance a s'occuper d'eux-mémes
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Les composantes d'un systeme de gestion du rendement

Amélioration
continue

(AC)

Systeme

de gestion
2 du rendement

Cadre
de mesure

du rendement
(CMR)

Veille
stratégique
(VS)

........
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La mesure du rendement est importante car...

______________________________________________________________

Ce qui est mesuré est accompli;

Si vous ne mesurez pas les résultats, il
est impossible de distinguer les succés
des échecs;

Si vous ne voyez pas le succés, vous ne
pouvez pas le récompenser;

Si vous ne récompensez pas le succes,
vous récompensez probablement I’échec;
Si vous ne voyez pas le succés, vous ne
pouvez pas en tirer des lecons;

Si vous ne reconnaissez pas I’échec,
vous ne pouvez pas rectifier le tir;

Si vous pouvez démontrer les résultats,
vous pouvez vous gagner I’appui du
public.
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Le cadre de mesure du rendement (CMR)

Domaines du CMR utilisés pour
mesurer la qualité et |a
durabilité des SE :

Le service
a la clientéle 40 %

* Satisfaction des clients
. . * Coordination des services
Lefficacité 50 %
* Emploi/cheminement de carriére

* Formation,/éducation ’ .
* Pertinence du profil du parficipant Lefficience 10 %

* Parficipants dans les services
assistés
* Ateliers et séances d'information

e Norme de qualité des services
() CapaCité Organlsationne”e Capacité du fournisseur de services

Planification | Mesure | Communication | Ressources
OBSERVATION DU CONTRAT ET DES DIRECTIVES

e Respect du contrat avec le
MFCU et des lignes directrices
des SE
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CMR : norme de qualité des services

Amélioration
continue
(AC)

Mesure la qualité globale des OPS :

. . Syse
e (Qui dessert-on (p. ex., profil =
d'adéquation) du rendement
s :’eillgue
e Que leur arrive-t-il (p. ex., résultat o N

obtenu ou incidence du service)

e Dans quelle mesure les particuliers €
les employeurs pensent-ils avoir été
bien servis (coordination des services
et satisfaction des clients)

Le service
a la clientéle 40 %

* Satisfaction des clients
. ., * Coordination des services
Lefficacité 50 %
* Emploi/cheminement de carriére

* Formation/éducation ' . [
* Pertinence du profil du participant Lefficience 10 %

e La valeur tirée de l'investissement
(efficiences)

* Participants dans les services
assistés
* Ateliers et séances d'information
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CMR : capacité organisationnelle

Toutes les organisations efficaces et
viables, peu importe le secteur

d'activités, ont une fondation

’ . . . adre "
opérationnelle solide qui leur permet de ddecn;sm' o8 rodoinent
fournir et de maintenir des services a la o

clientele efficaces, efficients et axés sur oot
le client.

Les OPS doivent démontrer que les

dimensions de la CO sont intégrées aux e B
a la clientéle 40 %
activités quotidiennes: - S b
L efficacité 50 ‘3-{-;.
e Planification : F
® Pertinen I cipant
e Mesure
. : Capacité du fournisseur de services
e Communication

Planification | Mesure | Communication | Ressources

e Ressources

Veille
siratégique
(vS)
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Capacité organisationnelle et veille commerciale

Dimension Indicateur de la CO Définition
Planification Démonstrati de l'utilisation | L'OPS a démontré que les données non financiéres sont
on des analysées et évaluées afin d’apporter des modifications €t
données a court a long terme aux programmes et aux services
qui refletent les besoins du marché du travail et dela
collectivité.
Mesure Gestion des résultats L'OPS a mis en place des systémes et des processus

permettant de suivre son rendement par rapport aux
engagements de l'entente et aux normes.

Ressources Processus administratifs L'OPS a mis en place des systémes administratifs
(administration, finances, ressources humaines, Tl) qui
appuient ses engagements opérationnels en matiére de
services a la clientéle, de qualité et de rendement.

Communication Gouvernance L'OPS a démontré la présence d’une structure
organisationnelle reposant sur des processus et des
politiques visant a assurer la reddition de comptes a I'égard
des bailleurs de fonds, des clients, de la collectivité et de
son propre personnel.
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Le respect du contrat avec le MFCU et des lignes
directrices des SE

Tous les OPS doivent respecter
leurs engagements dans le
cadre de I'annexe B, au cours
de I'année et sans dépasser
les budgets, tout en réalisant
les objectifs d'amélioration
présentés dans le plan

Le service
da la clientéle 40 %

* Satisfaction des clients
» Coordination des services

Lefficacité 50 %
* Emploi/cheminement de carriére

* Formation,/éducation 1 L e o
* Pertinence du profil du participant L'efficience 10 %

1 . . 7 - Porficifponrs dans les services
d a Ct IVIteS p O u r 20 1 2 -20 1 3 * . s:;ir;t:: et séances d'infermation
Capacité du fournisseur de services
Planification | Mesure | Communication | Ressources
OBSERVATION DU CONTRAT ET DES DIRECTIVES
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Ameélioration continue

L'intégration de la mesure du

rendement aux activités o
. s . . . %mm R du rendement _
quotidiennes d'une organisation afin e
i ” Veille
d'améliorer constamment les e

services fournis.

Comprendre
les résultats

Les quatre étapes peuvent étre
utilisées dans le cadre d'une
planification des activités formelle
et informelle au macroniveau et au
microniveau.

Comprendre
la cause

Examiner
et rectifier

Elaborer des plans
d’amélioration
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Veille stratégique(VS)

Les trois composantes interreliées de la VS : technologie, processus
opérationnels, individus

Amélioration
continue
(AC)

Les individus au sein de I'OPS doivent pouvoir :
o Savoir quelles données recueillir et pourquoi elles sont recueillies

o Recueillir les données avec intégrité g
O Trouver les données dans les rapports
, Cadre o d ¢
O Analyser les données de mesure Masnesnon
, . i ) . du rendement
O Prendre des décisions fondées sur les faits visant une {CMER} 7 el
amélioration continue des Services d'emploi  stratégique

S . vS)

Les données brutes saisies dans le SGC sont utilisées pour évaluer le
rendement et prendre de bonnes décisions d'affaires Si les
données ne sont pas valides et fiables, I'analyse de données est
une activité futile et les plans d'amélioration continue seront
inefficaces
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Exercice : L'intégrité des données

C'est aux OPS, a titre de « propriétaires d'affaires des
données », de veiller a ce que les données recueillies et
saisies dans le SGC soient exactes et completes.

Quels sont les mécanismes de controle de I'assurance de la
gualité (AQ) mis en place par votre OPS avant Ia
fermeture du dossier d'un client dans le SGC?

EMPLOYMENT Employment & Training Division EMPLOI
ONTARIO Ministry of Training, Colleges and Universities ONTARIO



Unité 2 : Le modele des SE et le

plan de services d'emploi
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Unité 2 : Le modele des SE et le plan de services
d'emploi

______________________________________________________________

Objectifs de I'apprentissage :

e Mesures de base utilisées pour calculer la NQS
e Indicateurs utilisés pour calculer chaque mesure de base

e Relations entre les dimensions, les mesures et les indicateurs, et leurs
liens avec le SGC

e Responsabilités des « propriétaires d'affaires des données »
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Exercice : Décisions relatives aux services

Quelles sont les principales décisions qui doivent étre prises pour la prestation
des services d'emploi dans |I'ensemble?

Bon nombre de décisions sont prises au niveau du service au client. Quelle
composante des SE comprend la principale fonction de prises de décisions

pour les clients?
Composantes des Services d’emploi

Recherce d’emploi

Ressources & Information

— -

_ emploi et placement
et incitatifs

Autres TYmmo--1r
programmes

dans |'emp|oi et
la formation
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Planitication et coordination des services a la
clientele (PCSC)

______________________________________________________________

La PCSC est I'élément clé du processus des Services d'emploi et est intégrée a
toutes les autres composantes des Services d’emploi, y compris la
composante Ressources et information (RI) et tous les services assistés. Elle
permet de prendre les décisions concernant la nature, la surveillance et Ia
coordination des services, les orientations vers les services, ainsi que le

suivi et |a fin de la participation.

La composante PCSC permet de déterminer les autres composantes des
Services d’emploi qui sont appropriées, de surveiller et de modifier le plan
des Services d’emploi, et d'appuyer I'acces par le client a d’autres
programmes et services d’Emploi Ontario et a des services gouvernementaux
et communautaires autres que ceux fournis par Emploi Ontario.

Deux principales avenues pour les services : Avenue pour la clienteéle
Ressources et information (RI) et Avenue pour la clientéle Services assistés

(SA)
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Exercice : Avenue pour le service a la clientele

Marquez les points de décision sur I'avenue pour le service a la clientele

Le cheminement des services d’emploi

Relations Ascks cifet Personne
4 Ccces direc >
communautaires envoyée

: :
i 1
1 1
i |
1 ]
i |
Ressources et : ; 1
Demande intormation i Ateliers :
de services | 1
Ateliers et E Rucharcha E

d’i;?:r:f:;on ! d'emploi i RéSI.:llfCﬂ‘

1 1 confirme
Services : Demande Plan de services I Sous-buts Objectifs :

assistés ! de services d’emploi Placement atteints d'emploi réussis | ! :
I 1 Reengagement
! 1
Aota : M? intien ‘ :
: de l'emploi : Contact perdu

: :
1 Autre !
1 I
i |
1 ’ !

SERVICES AUTONOMES : SERVICES ASSISTES : SUIVI
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La PCSC et les décisions relatives aux services

L'OPS doit disposer d’'un modele de prise de décisions concernant les services a la
clientele qui reflete la capacité de prendre des décisions cohérentes et équitables en
matiere de services a l'aide d’'une variété de critéres permettant de déterminer
I'admissibilité et la pertinence de la participation et justifier toutes les décisions en
matiere de services, par exemple :

O Les dimensions relatives a I'employabilité

O Les indicateurs de la pertinence de la participation
O Les demandes possibles des employeurs

O Les possibilités qui existent sur le marché du travail

Ces informations aident I'OPS et le client a découvrir les besoins en matiere de services

et a concevoir une réponse appropriée relative aux services qui connecte le client au
marché du travail de la facon la plus appropriée et aussi vite gue possible.

Le client apporte une contribution clé et doit prendre une part active au processus.
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Sous la ligne de flottaison — Points de réflexion

e Les avenues pour la clientele de votre OPS sont-elles alignées avec
les exigences présentées dans les lignes directrices sur les SE?

e Quels sont vos points de décision clés?

e Quel est le but de chaque point de décision?

e Qui doit étre impliqué dans la décision?

e Comment saurez-vous si votre décision était la bonne?

e Quels sont les produits et les processus mis en place par votre OPS
en ce qui concerne le modéle de décisions relatives aux services?

e Comment pouvez-vous veiller a ce que le modele de décisions
relatives aux services soit appliqué de facon cohérente dans votre
OPS?

¢ Comment mesurez-vous |'efficacité du modele de décisions
relatives aux services?

e Comment saurez-vous si le moment est arrivé de rectifier le tir de
votre modele de décisions?
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Le SGC-SIEO et les services assistés

La saisie dans le SGC des données relatives aux services assistés commence lors de la
saisie d'un plan de services pour le client et se termine lorsque le plan de services est
fermé. Le plan de services du client inclut le Sommaire sur le client 13 des
14 indicateurs de la pertinence.

Créer un sommaire sur le chent: Employmert Sarvnce 17}
Détails
" Professionnel formé = " Participationau [ o 3
A I'étranger: marché du travall: (="~
Titres de " Piétres antécedents
compétences non 53N objet b de maintien de | NOl "
reconnus en Ontario: I'emploi:
Technigues de Sotislcizant " Competences en Sedisfoin pr
recherche d'emplorr =~ - matiére d'emploi: (=" """
’ tfjmp.i!nfnrn Eiacieitain o b [‘_har?gemp_m ﬂ!.l P
linguistiques: marche du travail:
Expérience de T\, i oy Canada v * Source de revenu: | Aucure 3047ce de revenu v
travail:
" © Pays du plus haut
Plus haut miveau de - ro0 00 0me v niveau de scolarité | £y Canada v
scolarite termine: &
termine:
" Temps @coulé depuis
la fin des études/de Enire € mois stuner v
I'emplo:
Remarques
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Plan de services d'emploi

e Le but de n'importe quel plan de services d'emploi est d'arriver a un « emploi durable »

e Les types de sous-but des SE sont Services d'emploi (SE), Programmes dispensés par le
ministére, Recommandation vers d'autres programmes et services

e Les sous-buts du type de sous-but Services d'emploi sont sur Recherche d'emploi, Jumelage
travailleur-emploi et placement et Maintien de I'emploi. Un plan de services peut avoir un ou
plusieurs sous-buts

e Les objectifs incluent les services, prestations et activités spécifiques qui aideront le client a
atteindre le sous-but.

[Plan de services 1 Plan de services 2 Plan de services 3

Sous-but 1 Sous-but 2 Sous-but 3

Objectif 1

Objectil 2

Objectif 3
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Plan de services d'emploi : types de sous-but et sous-buts

But : Emploi durable

Sélectionner le type de sous-hut: Fmployment Service

Arnuler
Type de sous-but _l
Aclion //,— Tvpe de sgus-bul
Sel=cionne & Services d'emplo
Seleclionner Programmes dispensés par [e ministére
Selecionne! Recommandation vers d'autres programmes et services

Sclectionner un sous- but: Employment Service

Précédent Appuler

Sous-but =
Action Nom Description

AN Jumelage emplor-trovailleur, placements et

Si=Smieinini=; neitatifs

Selectionner Racherche c'emplol

Sélectionner Ressources et information

Selectionner \' Maintier de I'smplo

.-
=

Afficher les détails du sous—bul: Scrvices d'emploi

Modifisr Suporimer
Détails =

MNom: Recherche d'emplos Resultat:

Type: Services d'emplo rResponsable: chrn Test

Obiectifs &
Sclectiomner Moy Date de debut Date de fin Stotut Resultat
Remarques *‘I
Mok Sucaarin
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selectionner le type d'objectif:

Objectifs du plan

annuler

Ohjectif il
Action Mom Type d'objechf Descripbtion
Salectionner Agrement professionnal Elément da plan de base
Selectionrer Assister 2 un atelier Elément d= plan de base
Selectionner Assister 8 une entrevue d'emploi Elémert d= olan de base
Sdlectionner Dispositions pour des services de soutien personnels  Elément d= plan de base
Salecucnner Digpeoeitions pour garde d'enfants Elément d= plan de bace
Selectionner Dizpositions pour le logemert Elément de plan de base
Selectionner Elément du plan de base personnalisé Elément dz plan personnalisd
Selectionner Evaluztion de carrigre Elément da plan de base
Salectionnier Evaluation des titres de compstences Etrangers Elément d= plan de base
Selectionner Monter le portfolic Elément d= olan de base
Eslectionner Observation au poste de travail Elément da plan de kase
Salectionner Chtenir uns réference Elément de plan de base
Selechicnner Freparation a ung entrevus Element d= plan de baze
Salactionner Préparation d'une demanda d'emplai Elément da plan de baze
Selectionner Préparation de CW Elément de plan de base
Selectionner Recherche d'emploveurs Elément d= plan de base
Sdlectionner Recherche de postes Elément dz plan de base
Salactionner Fecennaissance das acquis Element da plan de basza
Selectionner Reseau Elemert d= plan de base
Selectionner Zollicitation & froid Elément dz plan de base
sdlectionner =putien de Iz divulgation des handicaps Elgment d= plan de base

i_m:j Terminer |2 OV Element da plan de kaze

Lnnuler
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Le sommaire du plan

Le sommaire du plan est obligatoire. Il présente la structure du plan et énumere les
services et les activités qui en font partie. Lorsque le client accepte le plan, cela
implique qu'il s'engage a participer pleinement aux activités indiquées dans le plan de

services. Afficher le sommalire du plan: Services c’emploi
Services d'emploi Al
Date d'emission: 20/5/2011 Personne-ressource: lohr Test
Emplacement: test one (416)227-9935
5D01-17S ELOCR STE
TORONTO
Ontano
M4WIRE
Canada
Remarques _|
Objectifs 3]
I Date de dabut
Sous-but Objectif T e Status
prevue
m mploi-travaill=ur, Flacemert with L
g . e 20/5/2011 Terminé
pacements et InCitatits Incentive
, , - ~ I Nen
Recherche d'emple Complete Resume 19/5/2011
commence
~Tmprimer en analziz [merimer en francAiz~Farmer

e —— e ———

EMPLOYMENT
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Décisions relatives aux services

Les décisions relatives aux services éclairent |'élaboration des plans
de SE et, en fin de compte, I'obtention de résultats positifs. Voici
ce que doivent faire les OPS pour prendre des décisions
appropriées relatives aux services:

e Recueillir

e Décoder/organiser
e Analyser

e Collaborer
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L'intégrité des données

Pour que le MFCU et |I'OPS soient certains que les données
contenues dans le SGC et dans les rapports sont valides
et fiables :

e L'avenue des services d'emploi et les composantes
connexes relatives aux services

e Les dimensions et les mesures associées a la qualité des
services d'emploi

e Les indicateurs de données relatifs a chaqgue mesure
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Avenue pour le service a la clientele

Le cheminement des services d’emploi
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Planification et coordination des services a la clientéle

Décider | Surveiller | Coordonner | Référer | Sortie
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Exercice : Sommaire sur le client et plan de services
d'emploi

Que vous attendez-vous a voir dans le plan de services
d'emploi?

e Autres enjeux relatifs a I'employabilité?
e Sous-buts
e Objectifs du plan
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Occasion sous la ligne de flottaison

Passez en revue les lignes directrices des SE a
I'intention des fournisseurs de services avec toute
votre équipe de SE (spécifiguement la section 3)

e Que signifie chaque composante pour le MFCU?

e Que faisons-nous maintenant? Est-ce que cela est
efficace? Pouvons-nous le prouver? Comment
pouvOoNs-nous savoir si nous obtenons de bons
résultats?

e Que devons-nous continuer, arréter de faire,
commencer a faire, améliorer? Au besoin,

T & i o=t
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Unité 3 : L'intégrité des données
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Unité 3 : L'intégrité des données
Objectifs de |'apprentissage :

e I[mportance de l'intégrité des données pour la gestion du
rendement

* Types de rapports et leur utilisation
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Qualité globale des services d’emploi

Pour mesurer le rendement de I'OPS et des services d'emploi en général, il ne
faut pas mettre un accent exclusif sur les activités et les inscriptions, un
accent exclusif sur les résultats, un accent exclusif sur les dépenses ou un
accent exclusif sur la satisfaction des clients. L'OPS et le MFCU mesurent la
réussite par une combinaison des facteurs suivants :

e Parqui?

e Quoi?

e Comment bien?
e Lavaleur?

Comment les clients mesurent-ils la réussite des SE?
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Gestion du rendement des OPS

Norme provinciale de qualité des services (NPQ3S)

NORME VALEUR YALEUR
DIMENSION MESURE PROVINCIALE | PONDERATION DE LA MAXIMALE
MINIMALE NPQS
Services a la clientéle (40 %) 1. Satisfaction des clients B5 % 15 % 1,28 15
[client. participant et
perficipants et perbicipent, employeur)
2. Coordination des senvices 30 % 25 % 0,75 25
Efficacité (50 %) 3. Résults des services 69 % 25 % 1,73 25
- AU travail, suit son
cheminement de carriére
- En formation ou aux études 10 % 10 % 0,10 1.0
4. Pertinence de la participation 25 % 15 % 0,38 1.5
(profil de la participante ou
du participant)
Efficience (10 %) 5. Participation et activités 90 % 5% 0,45 0,5
subventionnées
- inscripfions aux
services assistes
- Activities relatives aux 90 % 5% 045 05
séances dinformation
et ateliers
Norme provinciale de gualité des services 514 10,0
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Mesures et indicateurs des SE

Plusieurs ressources relatives a la saisie des données dans
le SGC sont disponibles sur I'Espace partenaires Emploi
Ontario (EPEO), notamment :

e Le document Services d'emploi — mesures et indicateurs
de la qualité du service 2010-2012 : |la source de
I'indicateur

e Dictionnaire des données des Services d'emploi
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Exercice : Mesure de base et indicateurs

En quoi consiste la mesure de base?

Pourquoi la mesure de base est-elle importante?

Quels problemes relatifs a l'intégrité des données doivent
étre anticipés en ce qui concerne cette mesure de base?

Quels facteurs, sur lesquels I'OPS a le controdle, influencent
la capacité de I'OPS a atteindre la mesure de base?
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Rapports des Services d'emploi

Il est essentiel que les OPS comprennent la maniere dont
les informations au niveau de l'organisme recueillies dans
le SGC-SIEO sont rassemblées dans les rapports dans le
but de fournir les ingrédients nécessaires a la prise de
meilleures décisions. Le SGC-SIEO génere deux types de
rapports:

e Rapports de rendement
e Rapports opérationnels
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Examen de rapports

Les OPS indiquent que les rapports qu'ils utilisent le plus souvent
sont:

O Rendement : 11 : Services d'emploi — Rapport Qualité des
services (détaillé)

O Opérationnels : 15B : Services d'emplois — Toutes les données
— Plan de services/profil;

18 : Services d’emploi — Activité des cas

O En quoi consistent-ils?
O Pourquoi sont-ils importants?

O Comment sont-ils utilisés?
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Exercice : Données contenues dans les rapports

Dans quels rapports (11, 15B ou 18) se trouvent les informations
suivantes?

Information concernant les dossiers de SE fermés
Information concernant les dossiers de SE ouverts

Le propriétaire du cas de chaque activité des cas de SE
Indicateurs de la pertinence de la participation
Ventilation de l'activité des cas par statut

SRR A R A

Des informations détaillées sur les « dossiers ouverts » relatifs
aux mesures de base et aux indicateurs

7. Les incitatifs a 'embauche engagés et dépensés
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Exercice : Rapports

Quels rapports du SGC votre organisme utilise-t-il le plus
souvent pour surveiller le rendement?

Comment ces rapports du SGC sont-ils utilisés?
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Unité 4 : L'analyse des données
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Unité 4 : L'analyse des données

Objectifs de |'apprentissage :

e Analyse de |a prestation des services et production de
rapports pour évaluer la qualité des services

e Analyse des données des SE
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Veille commerciale et analyse des données

Les unités précédentes étaient axées sur le soutien des
« individus » pour les aider a:

O Savoir quelles données recueillir et pourquoi elles sont
recueillies

O Recueillir les données avec intégrité
O Trouver les données dans les rapports

Cette unité est axée sur le soutien des individus pour les aider a:
O Analyser les données

O Prendre des décisions fondées sur les faits visant une
ameélioration continue des Services d'emploi
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Capacité organisationnelle : analyse des
données

Les OPS doivent démontrer 'utilisation des données : ils doivent
pouvoir prouver que les données sont analysées et évaluées afin
d'apporter des changements aux programmes et aux services
pour refléter le marché du travail local et les besoins de |la
communauté

e En quoi consiste I'analyse des données?
e En quoi consiste la pensée systémique?
e En quoi consiste la pensée critique?

e Comment nos hypothéses/modéles mentaux peuvent-ils
entraver la prise de décisions efficaces?
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Analyse des données et amélioration continue

Comment votre OPS
démontre-t-il cette

« utilisation des
données » aux fins de
I'amélioration continue?

Examiner
et rectifier

Comprendre
la cause

Elaborer des plans
d’amélioration
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Exercice : Analyse des données

Dimensions et mesures de base

Cible prov.
des SE

Cible ann.

rend. comm.

SDT CA-
Tous les
participants
données
réelles

Ecart de la
NQS pour
les OPS

CA réel prov.

Ecart de

I'OPS par

rapport a
prov.

Services a la clientéle

Satisfaction de la clientéle
(client/participant/employeur)

Coordination des services

Efficacité

Au travail, suit son
cheminement de carriére

En formation ou aux études

Pertinence de la participation
(profil du participant)

Efficacité

Inscription dans les
services assistés

Inscription dans les activités
d'ateliers/séances d'information

Objectif intérimaire de qualité des services
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Occasion sous la ligne de flottaison

Vous pouvez découvrir les lacunes dans la
prestation des SE en regardant vos mesures .
de rendement par I'objectif de la capacité
organisationnelle. Faites participer votre
equipe et remplissez le tableau afin
d'approfondir votre compréhension a tous
de la maniere dont votre OPS pourrait
démontrer la capacité organisationnelle d'un
point de vue de la prestation des services
d'emploi.
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Occasion sous la ligne de flottaison

... pourraient-elles influencer ces mesures du rendement?

Commert ces dimensions de la capacté organisationnelle. ..

Services a la clisntéle

Efficacite

Efficience

Satisfacton d= 13 clizntéle

Coordination des services

Au travail, suit son
cheminemeant de carniére

En formation ou s &tudes

Pertinzncs de s
participation

. . Participants sux ateliers
Participants st services | oyiosoncae Sinformation

a55i5te5

Mesure

Planification

Ressources

Communication
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Résumé

Pour 2012-13 et au-dela, les attentes du MFCU pour tous
les OPS sont les suivantes :

e Respecter les engagements contractuels
e |Intégrer I'amélioration continue dans la structure de
I'organisme

e Recueillir des données valides et fiables au niveau de
I'organisme afin de soutenir les décisions d'affaires
solides
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Exercice : L'intégrité des données et votre OPS

Maintenant que vous savez ce que vous savez, sur une échelle de 1
a 5 (1 = peu confiant, 5 = tres confiant), dans quelle mesure étes-
vous confiant qu'a I'heure actuelle, les données saisies dans le
SGC sont valides (exactes) et fiables (résultats cohérents au fil du
temps)?

Dans votre OPS, quels sont les problemes qui doivent étre résolus
afin d'augmenter votre niveau de confiance?

e La technologie (matériel et logiciel)
e Les processus
e Lesgens
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Analyse de la capacité de veille commerciale des OPS

Tel que discuté, la réussite de |la prestation et du maintien de services d'emploi efficaces,
efficients et axés sur les clients repose sur une fonction d'affaires solides, c'est-a-dire
la capacité organisationnelle (CO). Votre OPS peut-il démontrer régulierement, grace
a des faits, gu'il dispose d'une CO en ce qui concerne la VS? Dans la négative,
gu'arrive-t-il maintenant?
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Définition de la mesure

Indicateur et définition : 'OPS peut démontrer

Oui, nous avons une
€0 dans ce domaine et
nous pouvons le
prouver (expliquez)

Oui, nous avons une
CO dans ce domaine,
mais Nous Ne pouvons
pas le prouver
(expliquez)

Mon, nous n'avons pas
de GO dans ce
domaine

Analyse de la capacité de veille commerciale des OPS

Etapes suivantes et
gchéanciers proposés

Mesure
{Technologie,
Processus, gens)

Gestion des résultats :

L'OPS a mis en place des systémes et des
processus permettant de suivreson
rendement parrapport aux engagements de
I'entente et awx normes.

Planification
(Technologie,
Processus, gens)

Démonstration de
l'utilisation des données

L'OPS a démontré que les données non
financiéres sont

analysées et évaluées afin d'apporter des
modifications & court et & long terme auwsx
programmes et aux services gui reflétent les
besoins dumarché dutravail et de la
collectivité

Ressources
(Technologie,
processus, gens)

Processus administratifs :

L'OPS a mis en place des systémes
administratifs (administration, finances,
ressources humaines, TI) qui appuientses
engagements opérationnels en matiére de
services ala clientéle, de qualité et de
rendement.

Communication
{Technologie,
processus, gens)

Gouvernance:

L'OPS a démontréla présence d'une structure
organisationnellereposant sur des processus
et des politiques visant & assurer la reddition
decomptes & I'égard des bailleurs defonds,
des clients, dela collectivité et de son propre

EMPLOYMENT
ONTARIO

Employment & Training Division
Ministry of Training, Colleges and Universities

EMPLOI
ONTARIO




Evaluations

MERCI!
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