La réeponse citoyenne

Presentation aux Conseils de guartier



Programme

N\
‘ Qu’est-ce que le CRC ?
\
‘ Comment fonctionne le CRC ?

/
‘ Comment contacter le 311 ?
/
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Présentation

ce que le CRC ?
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Mission du Centre de relation @EB;(‘:

avec les citoyens (CRC ou 311) WG

= Un service dédié aux echanges telephoniques et électroniques avec
les citoyens

= Une offre de service qui prend en compte la dimension qualitative
de la relation

= Une facon simple d’entrer en communication avec la Ville :
« Obtenir des renseignements sur un service
 Faire une demande d’intervention ou de service

« Solliciter une intervention rapide pour reparer un équipement défectueux ou
signaler un probleme sur la voie publique

« Transmettre un commentaire ou une plainte
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u Le CRC tralte MODE DE COMMUNICATION 2022
annuellement pres de :
« 260 000 appels
téléphoniques et
» 80% sont pris en charge i

au 1°" contact

« 38 000 courriels

« 52 000 requétes Web
(application 311)

Téléphone
77%
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Taxes

T Activités de loisirs
axes - 5317 Stationnement

Autre sujet
Encombrants - Collecte

Activités de loisirs - 5929

6594

Arbre

Stationnement

8779

Autre sujet

Matiéres résiduelles

Arbre 9784 Contenant

Matieres résiduelles - Contenant 9847

Chaussée - Endommagée 10748

Urbanisme - Zonage /
Réglementation/ Permis

10000 20000 30000 40000 50000 60000 I N F

VILLE DE QUEBEC

Matiéres résiduelles - Non ramassées 13868

Urbanisme - Zonage / Réglementation / Permis 20503

Encombrants - Collecte 52308
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Processus de réponse au citoyen QuEBEC
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Fiches Info (BDI)
Autres sources
d’information

2¢ ligne

(
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QUEBEC

1" ligne

. | Ensemble des
= unités Ensemble des
Reponse processus

administratives
Citoyen(ne)

Ensemble du

Incident personnel

Sésame 365

10 Réponse J
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Fonctionnement en situation normale du CRC :
= 23 agents
= Quvert du lundi au vendredi de 8h a 19h

Fonctionnement en situation d’exception — securité civile:
= |Le 311 est identifie comme service prioritaire

= |Le CRC assure la continuité des services

= Possibilité de plages horaires élargies
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Le gestionnaire de la relation —
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client (CRM) il

Des demandes associees aux demandeurs
« Historique des demandes d’un citoyen
«  Suivi de chaque demande du citoyen

Des demandes identifiées avec :
« Un produit (ex. : eau potable)
« Une précision (ex. : golt et odeur)

Des demandes structurées :
« Arbres de questions conditionnels par produit
* Des suivis documentés a méme l'incident

= Cas du programme d’intervention planifié

« Les demandes alimentent une base de données qui sert a la planification des
interventions

- Pas de suivi aupres du citoyen et des interventions qui peuvent prendre plusieurs

~n

annees avant d'étre réalisées selon les priorites établies par la Ville
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Présentation

/
‘ Comment contacter le 311 ?
/
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Différents moyens de nous contacter

/
= En composant le 3-1-1

= Du lundi au vendredi
de 8h a 19h

\

-
= Téléchargeable sur

toutes les
plateformes

= Appstore

= Google Play Store

JA\V/<1e

\

4 .
= 311 @ville.quebec.qc.ca

* Formulaire Nous joindre

sur le site Internet de la
Ville :

https://www.ville.quebec.qc.

\

ca/nous joindre/formulaire/

Par
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I'appli. 311

courriel


mailto:311@ville.quebec.qc.ca

AUTRES SUJETS

L’application 311

Trottoir mal déneigeé

Tous les sujets que vous pouvez aborder Trottoir glissant >
Et plus encore...
Rue glissante >
LLE
e Québec
Commande de bac bleu 360 L {recyclage) h2
Bac roulant endommagé >
DEMANDES D'INTERVENTION Ordures non ramassees b
Choisissez le sujet de votre demande dans la liste ci-dessous.
Recyclage non ramassé >
SUJETS LES PLUS DEMANDES
Collecte des encombrants NON-réfrigérants (monstres) h3 Lumiére de rue/ruelle éteinte >
Collecte des encombrants réfrigérants (monstres) > Trottoir brisé >
Mid-de-poule »

Avec l'application, vous avez accés a une
synthese des suivis de vos demandes sans avoir Feu de circulation mal synchronisé >
besoin de nous appeler.

Autre demande >
15
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&ﬁ;ﬁ o Emplois EspacePresse  Blogue #Accentlocal Nousjoindre EN & Se connecter NOS engag em entS NOS engag em ents
‘ en qualité de service en matiere de délais

CITOYENS GENS D'AFFAIRES TOURISTES A PROPOS Que cherchez-vous ?

I'information Planification et orientations

ADMINISTRATION ADMINISTRATION

VISION DE LA MOBILITE ] Portait
ACTIVE 2023-2027 4 Avis publics Profil financier

Les déplacements actifs vous intéressent? B Elections municipales Programmes et subventions 2 ‘“ i Bureau de 'ombudsman Bureau de lI'ombudsman

Prenez connaissance des actions a venir. ] 3 ¥
2 mpios Fibiications & ettt o Déclaration de services Déclaration de services h

En savoir plus spac esse Relations internationales B = % Engagements Enga gements
Organigramme Organigramme

Veérificateur général Vérificateur général

Autres organismes municipaux ) : -
Autres organismes municipaux

Délais max. de 2
min, 80 % du temps

Accuell téléphonique

Quelques

La mission de la Ville de Québec est de fournir les meilleurs services possible a I'ensemble

de ses citoyens, individus, groupes ou personnes morales eX e m p I eS Correspon d an Ce

2 jours ouvrables

Des valeurs communes guident les actions du personnel municipal en matiére d’éthique. Les

employés de la Ville de Québec agissent selon des régles de conduite et se conforment a Z .
la Déclaration de services. e e al S

électronique

Abattage d’arbre 20 jours ouvrables

16 prammmdssis ¥ 2 Appréciation négative 2 jours ouvrables




Quand appeler le 9-1-1 ou le 3-1-1?

= Besoin rapide d’intervention des services d’'urgence Toute autre demande ne nécessitant
= Une vie en danger p,as I'intervention des Services
d'urgence

(personne malade, suicidaire, individu arme)

= Deénoncer un crime
(vol, méfait, fraude, harcelement ou autre)

= Signaler un trouble a I'ordre public
(voisin bruyant, véhicule abandonné, autre signalement non urgent)

= Signaler un accident de la route

Services d’urgence : Police, pompier, ambulances
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Merci de votre attention ! -
QUEBEC
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