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AUX CITOYENNES ET CITOYENS
  NOM DE L’ORGANISATION .

GABARIT POUR L’ÉLABORATION DE LA DÉCLARATION DE SERVICES AUX CITOYENNES ET CITOYENS
Instruction : Insérer la page de couverture personnalisée de votre organisation en respectant l’image gouvernementale et le Programme d’identification visuelle du gouvernement du Québec.




DÉCLARATION DE SERVICES 
AUX CITOYENNES ET CITOYENS
  NOM DE L’ORGANISATION .

Les instructions en vert sont à supprimer lors de la rédaction de la déclaration de services aux citoyennes et citoyens (DSC).
Le gabarit vise la standardisation de la présentation des informations, au bénéfice des citoyennes et citoyens et des parlementaires. Dans ce contexte, les organisations sont invitées à limiter les modifications à la forme et au contenu de ce document.
Éviter les cellules vides dans les tableaux.
Définir les acronymes lors de leurs premières utilisations au long.
Éviter les retours de chariot vides.
Remplir les métadonnées (fichier > information).




(Instruction : Modèle de page de crédits à compléter et à adapter au besoin)
Cette publication a été réalisée par XXXXXXX
en collaboration avec la Direction des communications
Une version accessible de ce document est disponible en ligne.
Si vous éprouvez des difficultés techniques ou pour obtenir
une version adaptée, veuillez communiquer avec XXXXXXX au XXXX@XXX.

Direction des communications
du XXXXXXX
Xe étage, secteur XXX
XXX, rue XXXX
Québec (Québec) XXX XXX
Téléphone : 111 111-1111
Sans frais : 1 111 111-1111
Télécopieur : 111 111-1111
Courriel : XXXXXXX
Site Web : XXXXXXX

Dépôt légal – XXX 20XX
Bibliothèque et Archives nationales du Québec
ISBN [numéro] (version imprimée)
ISBN [numéro] (version électronique)

Tous droits réservés pour tous les pays.
[bookmark: _Hlk105577881][bookmark: _Toc107296247][bookmark: _Toc107297002]© Gouvernement du Québec – 20XX 

[bookmark: _Toc121149048]Mission et clientèle
[bookmark: _Hlk48645440]Instruction: Inscrire l’énoncé de mission de l’organisation. Ce dernier doit être cohérent avec celui qui est présenté dans le plan stratégique. 
Dans un paragraphe distinct, présenter brièvement la clientèle de l’organisation (exemples : citoyennes et citoyens, entreprises, municipalités ou organismes publics).
Bonnes pratiques : Les organisations qui n’offrent pas de services directement aux citoyennes et citoyens pourraient remplir cette section.
[bookmark: _Hlk120005107]
Utiliser le style Normal.
[bookmark: _Toc121149049]Engagements sur la qualité 
des services 
Instruction : Les organisations sont invitées à se doter des sept engagements suivants ;
L’organisation s’engage à assurer :
· Un service respectueux
· Un service fiable
· Un service empressé
· La confidentialité des renseignements personnels
· Des démarches simples pour l’obtention d’un service
· Un traitement équitable lors de la prestation de services
· L’accessibilité des services en prenant en considération les besoins particuliers de la clientèle
Bonnes pratiques : Les organisations qui n’offrent pas de services directement aux citoyennes et citoyens pourraient remplir cette section.

Utiliser le style Normal.
[bookmark: _Toc121149050]Engagements sur les normes 
de service de l’organisation
Instruction : Décrire brièvement chaque service et présenter ensuite l’engagement en utilisant le tableau ci-dessous.
[bookmark: _Toc121149051]Service 1
Utiliser le style Normal.
	Engagements sur les normes de service
	Cibles

	Ex. : Répondre à votre appel dans un délai maximal de 3 minutes
	Ex. : Pour 85 % des appels


[bookmark: _Toc121149052]Service 2
Utiliser le style Normal.
	Engagement sur les normes de service
	Cibles

	Ex. : Traiter votre demande d’inscription en ligne dans un délai maximal de 2 jours ouvrables à partir de la réception de l’ensemble des documents requis

Instruction : Pour les services en ligne, il est recommandé d’intégrer un lien qui permet leur accès direct.
	Ex. : Pour 100 % des demandes



Bonnes pratiques : Les organisations qui n’offrent pas de services directement aux citoyennes et citoyens pourraient, sur une base volontaire, prendre des engagements sur des normes de service.
[bookmark: _Toc121149053]Responsabilités, recours et plaintes
Instruction : Décrire les responsabilités des citoyennes et citoyens : par exemple la nécessité de fournir, dans les délais prescrits, un dossier complet qui contient des informations fiables et précises. 
Préciser les recours dont les citoyennes et citoyens disposent avant de formuler une plainte, notamment l’obtention de précisions, la conclusion d’une entente ou la demande de révision d’une décision.
Préciser également les coordonnées pour formuler une plainte et la démarche à suivre.
Enfin, il est recommandé d’écrire une mention qui invite les citoyennes et citoyens à formuler leurs commentaires et leurs suggestions pour améliorer la prestation de services.
Bonnes pratiques : Les organisations qui n’offrent pas de services directement aux citoyennes et citoyens pourraient présenter uniquement les informations pertinentes au regard de leur contexte.

Utiliser le style Normal.
[bookmark: _Toc121149054]Coordonnées et heures d’ouverture
Instruction : Inscrire les coordonnées détaillées en incluant les différents modes de communication (ex. : téléphone, numéro sans frais, courrier électronique, site Web, adresse postale) ainsi que les heures d’ouverture.
Bonnes pratiques : Les organisations qui n’offrent pas de services directement aux citoyennes et citoyens pourraient remplir cette section.

Utiliser le style Normal.
[bookmark: _Toc121149055]Date
Instruction : Inscrire la date de publication de la DSC ou, s’il y a lieu, de sa plus récente mise à jour. Lors d’une mise à jour, l’organisation devrait faire état des changements dans son rapport annuel de gestion.
Bonnes pratiques : Les organisations qui n’offrent pas de services directs aux citoyennes et citoyens pourraient remplir cette section.

Utiliser le style Normal.
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