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PROFIL 

Le Centre de relations clients de la CSST 
(Commission de la santé et de la sécurité du 
travail du Québec) est la première ligne de 
réponse pour tous les appels reçus par l’orga-
nisme de santé et de sécurité du travail. Ses 148 
employés ont pour rôle de fournir un accès rapide, 
unifié et simplifié à l’ensemble des renseignements 
et services de la CSST. 

Issu du regroupement d’une centaine de préposés 
aux renseignements répartis dans les directions 
régionales, le service a su utiliser la technologie 
pour optimiser le service à la clientèle grâce à 
l’implantation d’un numéro unique.  

La clientèle desservie par le Centre de relations 
clients (CRC) est composée de tous les 
travailleurs et de tous les employeurs du Québec 
qui souvent font appel à la CSST pour toutes 
sortes de questions. 

 

HISTORIQUE QUALITÉ 

2005 Établissement du besoin d’affaires. 

2006 Définition des objectifs de service. 

Intégration des meilleures pratiques. 

Établissement du programme d’assurance 
qualité, du processus et des critères de 
qualité. 

Formation de tous les employés. 

Création de l’équipe d’assurance qualité. 

Mis en place d’un mécanisme d’échanges 
avec les partenaires internes. 

Prix Bâtisseur Jules-A. Brillant (Gala 
Flèche d’or). 

2008 Évaluation de la réponse vocale interactive 
(RVI) auprès de clients travailleurs et 
employeurs. 

2009 Révision et évaluation (objectifs, 
planification annuelle, formation, portail 
d’accès à la connaissance). 

2010 Implantation d’une nouvelle RVI. 

Révision de la grille d’assurance qualité. 



PRINCIPALES FORCES 

Le Centre de relations clients de la CSST se 
distingue par son orientation client. La direction du 
Centre a déployé beaucoup d’efforts dans le 
développement des ressources humaines pour 
que celles-ci atteignent les objectifs de l’excellence 
client et pour implanter un système informatisé de 
gestion des appels. 

Leadership de la direction dans la diffusion 
des valeurs et objectifs du CRC – La direction 
du CRC s’est dotée de standards élevés de 
service à la clientèle et son équipe est dévouée à 
la réalisation de ces standards en accompagnant 
de façon active et positive tout le personnel du 
CRC. Elle utilise une approche solide et structurée 
qui inspire et oriente les efforts de tous alignés sur 
les objectifs opérationnels qui leur sont fixés. Elle 
a également adopté une approche et une culture 
qui mettent de l’avant les valeurs de l’organisation 
et soutiennent son personnel vers l’atteinte des 
objectifs organisationnels axés sur l’orientation 
client.  

Excellence orientée client – Le CRC a    
développé une approche client solide,              
systématique et bien déployée. Cette approche est 
basée sur le développement des compétences 
clés des employés afin de les outiller pour 
répondre rapidement et adéquatement à la 
clientèle avec justesse et précision. Elle a même 
réussi à établir sa crédibilité auprès de sa clientèle 
interne que sont les centres régionaux. Les 
valeurs profondes du CRC sont de servir leurs 
clients efficacement avec courtoisie et précision. 
Pour atteindre ces objectifs, la direction s’est 
engagée dans une gestion où les préoccupations 
des clients sont évaluées, analysées et 
transformées en action permettant de répondre à 
ces attentes. 

Attention accordée aux ressources humaines – 
L’approche déployée auprès des employés est 
basée sur le développement des compétences et 
la confiance en soi du personnel. Les membres de 
la direction sont davantage perçus comme des 
coachs qui supportent plutôt que comme des 
superviseurs qui surveillent. Cela crée un 
environnement de travail positif où les gens sont 
encouragés à se surpasser. Signalons que le 
résultat des services que le CRC rend à sa 
clientèle repose principalement sur la qualité de 
son personnel. C’est pourquoi la direction a 
élaboré une approche qui appuie son personnel 
dans l’atteinte des objectifs. L’équipe responsable 

de l’assurance qualité qu’elle a mise sur pied joue 
un rôle fondamental à cet effet ainsi que toute 
l’infrastructure informatique qui la supporte. 

Gestion des processus – Les opérations du CRC 
reposent sur un environnement très structuré 
supporté par l’équipe d’assurance qualité. Celle-ci 
s’assure que tous les processus sont bien décrits 
et diffusés à toutes les personnes concernées. Les 
processus mis en place ont été développés 
essentiellement pour soutenir les objectifs 
d’excellence client du CRC et sont en boucle afin 
de permettre un apprentissage organisationnel à 
partir des situations quotidiennes. 

 

 


