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	Organisation du Colloque
Line RICARD Ricard.Line@uqam.ca ; Jasmin BERGERON Bergeron.Jasmin@uqam.ca ; Jean HARVEY harvey.jean@uqam.ca

	Nous sommes à une époque où il n’y a plus qu’une seule chose de stable, le changement. Les développements technologiques s’effectuent de plus en plus rapidement. Les clientèles sont de plus en plus imprévisibles. L’impératif d’amélioration continue de la qualité et de la productivité, associée à une gestion des risques de plus en plus serrée, est plus que jamais à l’ordre du jour. Le monde de la gestion s’avère fort complexe. Le secteur financier constitue certainement un secteur intéressant pour discuter de nouveaux changements. En effet, à cause de son contexte et de ses particularités (fréquence des relations, nature intangible, concurrence) le secteur financier est souvent utilisé pour des études en gestion. Le colloque «REPENSER LE MANAGEMENT DES SERVICES FINANCIERS» sera donc une occasion intéressante de mettre en commun des chercheurs et des praticiens pour couvrir des thèmes de gestion majeurs : l’amélioration continue, Internet, la gestion des employés et des clientèles, …

Un colloque à ne pas manquer



	Présentations d’article

	Horaires
	Nom (s)
	Titre de la présentation

	
	Inscription à l’ACFAS www.acfas.ca

	8 h 30 – 9 h 00
	Accueil des participants 

	9 h 00- 9h15
	Ouverture du Colloque – mot de bienvenue et présentation des participants Line Ricard, ESG UQAM

	Repenser la production et la livraison de services
Président : Fabien Durif, Université de Sherbrooke

	9 h 15 – 9 h 45 
	Marie-Pierre SPOONER, ESG UQAM
	L’intégration opérationnelle des nouveaux services dans les institutions financières

	9h45 – 10 h 15 
	Mélissandre MORISSETTE, HEC Montréal

Jonathan DESCHENES, HEC Montréal
	Explorer l’Expérience Bancaire : Une Analyse ZMET

	10 h 15 - 10 h 30
	Pause

	La relation client... à repenser
Président : Raoul Graf, Université Laval / ESG UQAM

	10 h 30 - 11 h 00
	Isabelle MAQUE, Université de La Rochelle, France
Christine SYBORD
	Optimisation de la gestion des relations bancaires des PME : les apports d’une approche système d’information

	11 00 – 11 h 30
	Elissar TOUFAILY, Université Laval
	Une plateforme sociale peut-elle engager les investisseurs dans des relations durables?

	11 h 30 – 12 h 00
	Lova RAJAOBELINA, ESG UQAM
Marc-Antoine VACHON, ESG UQAM
Jasmin BERGERON, ESG UQAM
	L'humour dans le secteur financier : une histoire de gars ?

	12 h 00 - 14 h 00
	Dîner en groupe

	Tables rondes 

	Horaires
	Noms

	L’amélioration continue dans le secteur bancaire
Table ronde – Animateur : Jean Harvey, ESG UQAM

	14 h 00 - 15 h 15
	Présentateurs et participants

Brigitte Dupuis, Vice-présidente, Soutien à la vie démocratique, Desjardins 

Michel Faubert, Vice-président, Centre de performance organisationnelle, Banque Nationale Groupe financier 

Nathalie Généreux, Vice-Présidente Opérations et services experts, Banque Laurentienne du Canada 

Discutants

Carole Chapdelaine, Directrice, Centre de services à l’entreprise, Est du Canada, RBC 

Richard Coté, Vice-président, Direction financement des grandes entreprises, BMO 
Diane Giard, Première Vice-présidente, Région du Québec & Est de l'Ontario, Banque Scotia

	15 h 15 – 15 h 30
	Pause

	L’effet WOW auprès des employés et des clients

Table ronde – Animateur : Jasmin Bergeron, ESG UQAM

	15 h 30 – 16h45
	Présentateurs et participants

Carole Chapdelaine, Directrice Centre de services à l’entreprise, Est du Canada, RBC 

Richard Coté, Vice-président, Direction financement des grandes entreprises, BMO 
Diane Giard, Première Vice-présidente, Région du Québec & Est de l'Ontario, Banque Scotia

Discutants

Brigitte Dupuis, Vice-présidente, Soutien à la vie démocratique, Desjardins 

Michel Faubert, Vice-président, Centre de performance organisationnelle, Banque Nationale Groupe financier 

Nathalie Généreux, Vice-présidente, Opérations et services experts, Banque Laurentienne du Canada 

	16 h45 
	Mot de clôture

	17 h00
	Cocktail


