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DEMANDE DE RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS
DE L'OPPOSITION OFFICIELLE

Liste des demandes
Sujet

Pour toutes les société (OSBL) créées par le ministére ou par un

des employés du ministére ou d'une des sociétés relevant du

ministére dans les deux derniéres années :

a. Date et contexte de création;

b. Objectifs poursuivis;

¢. Nombre d'employés ét/ou d'administrateurs incluant leur nom,
titre, salaire incluant, le cas écheant, les comptes de dépenses,
frais de déplacement, frais de voyage, frais de repas et frais de
représentation ainsi que leur cv;

d. ]indiquer, le cas échéant, la date du début du contrat, de la

nomination ou autre et de la fin;
e. Indiquer le budget dévolu.

Liste de tous les comités interministériels formés ou déja formés
en 2006-2007, dont a fait partie le ministére et/ou ses organismes,
agences ou aufres avec d'autres ministéres, organismes, agences ou
partenaires. Pour chaque comite préciser le mandat, les membres,
le budget et les résultats.

Pour chacun des organismes, agence ou autre relevant du ministére

pour l'année 2006-2007 indiquer :

a. La liste des employés et/ou membres du conseil d'administration;

b. La liste des personnes qui ont vu leur mandata renouvelé en
indiquant leur nom, leur titre et les dates du début et de la fin
de leur mandat incluant leur rémunération;

c. La liste des personnes qui ont été nommees en indiquant leur
nom, leur titre et la date du début et de la fin de leur mandat
incluant leur rémunération et leur cv;, '

d. Leur frais de déplacement frais de voyage, frais de repas et
frais de représentation.

Pour I'année 2006-2007, le nombre d'employés a statut occasionnel
dont le contrat est arrivé a échéance et n'a pas été renouvele, par
secleur d'activité.

Pour 'année 2006-2007, le nombre d'employés a statut occasionnel
qui ont été congédiés, par secteurs d'activite.

Nombre et pourcentage d'employés occasionnels au ministére en
2006-2007 et comparaison avec les quatre années précédentes.

Nombre et pourcentage d'employés occasionnels dévenus permanents
pour 2006-2007.

Prévisions budgétaires pour l'année en cours et ventilation détaillée
des compressions demandées par le Conseil du trésor pour le
ministére et pour tous les organismes sous sa juridiction pour
I'année 2006-2007.



Pour tout organisme relevant du ministére, concernant le bureau
de la présidence :
a. nombre de rencontres, repas ou de réunion et les frais afférents;
. liste des personnes a rencontrer en plemsam le but de la rencontre;
c. frais de déplacement, frais de voyage, fais de repas et frais de représentation;
d. liste des participations a des colloques, des congres et la liste des participants,

10.

11.

12.

13.

16.

17.

18

21.

]
N

23.

incluant les cofits afférents.

Liste et copie de tous les sondages commandes en 2006-2007, en
incluant les colits et les appels d'offre.

Frais de traduction et liste des documents traduits incluant la liste
des contrats et le nom des firmes sélectionnées, de méme que les
colts.

Mandats donnés a la Société immobiliere du Québec (SIQ) pour la
Location, l'achat, I'aménagement, la décoration et les travaux divers
en régie et/ou par sous-contrat en 2006-2007. Valeur du mandat.

Prévisions budgétaires 2006-2007 et 2007-2008.

Liste des études, analyses, avis et sondages effectués par
la CNT en 2006-2007.

Montants investis en 2006-2007 et prévisions pour 2007-2008
pour informer et renseigner :

a. lapopulation; '

b. les employéeurs en ce qui a trait aux normes du travail.

Nombre de plaintes regues par la Commission, objets et
montants des indemnisations versées ou penahtes imposées
au cours de la derniére année au total et par secteur d' activite.

Par mois, nombre de plaintes regues en vertu des dispositions
sur le harcélement psychologique et nombre de pénalités
HNPOSeES. '

Evolution du nombre de dossiers traités pa1 les services
juridiques de la Commission des normes du travail au cours
des trois derniéres années par région.

Nombre de décisions recues par les tribunaux administratifs
et supérieurs en faveur du travailleur et en faveur de I'employeur

Evolution du pourcentage de réglements hors cour conclus au
cours des trois derniéres années

Nombre de visites ou d'enquétes en moyenne par inspecteur
et pourcentage de visites ou d'enquétes qui débouche sur des
poursuites devant les tribunaux

Effectifs de la Commission (total, femmes, personnes handicapées,
membres de communautés culturelles, autochtones, anglophones)

Montant investi en 2006-2007 par la Commission des normes

du travail pour le dossier spécifique des disparités de traitement et
estimation du nombre de convention collective contenant toujours
de telles clauses



COMMISSION DES NORMES DU TRAVAIL
ETUDE DES CREDITS 2007-2008

RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

1. POUR TOUTES LES SOCIETETS (OSBL) CREEES PAR LE MINITERE OU PAR

UN DES EMPLOYES DU MINISTERE OU D'UNE DES SOCIETES RELEVANT
DU MINISTERE DANS LES DEUX DERNIEERES ANNEES

) Ihdlqllel le budget i evol

Sans objet

Service : Secrétariat général
Date : 2007-06-06



COMMISSION DES NORMES DU TRAVAIL

ETUDE DES CREDITS 2006-2007

RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

2. LISTE DE TOUS LES COMITES INTERMINISTERIELS DONT A FAIT PARTIE
LE MINISTERE ET/OU SES ORGANISMES, AGENCES OU AUTRES

ministére et/ou ses ¢
partenaires. Pour cl

Non pertinent a ’étude des crédits.

Service : Vice-présidence aux communications, & la recherche et la qualité

- Date : 2007-06-06



ETUDE DES CREDITS 2007-2008
RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

3. POUR C\HA_CUN DES O'RG,AN’I'SMES, AGENCES OU AUTRES RE.LEVAVNT DU
MINISTERE POUR L’ANNEE 2006-2007.

% 2. o e B

a. La liste des membres du conseil d'administration

Monsieur Louis Bolduc

Monsieur Daniel Charron
Monsieur Jacques Fortin
Monsieur Florent Francoeur
Madame Marie-Christine Gingras
Madame Ana Luisa Iturriaga
Monsieur Gaston Lafleur
MadameMarie-Christine Larouche
Madame Marie Leahey
Madame Mélanie Presseault
Monsieur Harold Roy

b. La iiste des persones qui ont vu leur mandat renouvelé
. Sans objet
c. La liste des personnes qui ont été nommes
Les membres du conseil d'administration ne sont pas rémunérés.

d. Leur frais de déplacement, frais de voyage, frais de repas et frais de représentation frais de

voyage
NOM FRAIS DE FRAIS DE
v DEPLACEMENT REPRESENTATION
M. Louis Bolduc 782 % 0
M. Danie! Charron 0 0
M. Jacques Fortint ‘ 16973 0
M. Florent Francoeur 0 0
M™ Marie-Christine Gingras 3518 0
M™ Ana Luisa Iturriaga -0 0
M. Gaston Lafleur - 8329 0
M™ Marie-Christine Larouche 16558 0
M™ Marie Leahey . 0 0
M™ M¢élanie Presseault : 0 0
M. Harold Roy : 61093 0

Service : Secrétariat général
- Date : 2007-06-06




COMMISSTION DES NORMES DU TRAVAIL
ETUDE DES CREDITS 2006-2007
RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

4. NOMBRE D’EMPLOYES A STATUT OCCASIONNEL DONT LE CONTRAT EST
ARRIVE A ECHEANCE ET N°A PAS ETE RENOUVELE, PAR SECTEURS

D’ACTIVITE

CENTRE JURIDIQUE QUEBEC: 1 PERSONNE

Service : Direction des ressources humaines et matérielles
Date : 2007-06-06 ~



COMMISSION DES NORMES DU TRAVAIL
ETUDE DES CREDITS 2007-2008
RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

5. NOMBRE D’EMPLOYES A STATUT OCCASIONNEL QUI ONT ETE
CONGEDIES, PAR SECTEURS D’ACTIVITE

Aucun employé n'a été congédié pour cette période.

Service : Direction des ressources humaines et matérielles
Date : 2006-06-06



COMMISSION DES NORMES DU TRAVAIL
ETUDE DES CREDITS 2007-2008
RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

6. NOMBRE ET POURCENTAGE D’EMPLOYES OCCASIONNELS AU
MINISITERE EN 2005-2006 ET COMPARAISON AVEC LES QUATRE ANNEES
PRECEDENTES

Année Nombre Effectif total Pqurcentage
Occ. (rég. occ.)
2006-2007 | 83 608 13,7 %
2005-2006 56 579 97 % -
2004-2005 65 599 10,9 %
2003-2004 64 564 113 %
2002-2003 63 541 11,6%

Service : Direction des ressources humaines et matérielles
Date : 2007-06-06 ‘




COMMISSION DES NORMES DU TRAVAIL
ETUDE DES CREDITS 2007-2008

RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

7. NOMBRE ET POURCENTAGE D’EMPLOYES OCCASIONNELS DEVENUS
PERMANENTS POUR 2006-2006

Nombre et poufcentage d'employés occasionnels devenus permanents
en 2006-2007 '

Nombre d'occasionnels | . Effectif .
, T Pourcentage
devenus permanents occasionnel SR
10 ’ 83 12 %

Service : Direction des ressources humaines et matérielles
Date : 2007-06-06




COMMISSION DES NORMES DU TRAVAIL
ETUDE DES CREDITS 2007-2008

RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

8. PI,{EVIS]'O,NS BUDGETAIRES POUR L’ANNEE EN COURS ET VENTILATION
DETAILLEE DES COMPRESSIONS DEMANDEES PAR LE CONSEIL DU

TRESOR POUR L’ANNEE 2006-2007

BUDGET DE DEPENSES

de l'exercice se terminant le 31 mars 2008

Budget

Budget

Ecart

2007-2008 2006-2007

Traitements et avantages sociaux 34194230 $ 33957345 § 236885 §

Services professionnels et administratifs 4 657 740 3639760 1017 980
Frais de déplacement 1285780 1325120 (39 340)
Télécommunications et courrier 1413 550 1249 245 164 305
Publicité et information 856 675 1214725 (358 050)
Location de locaux, d'équipements et autres 3921 535 3845700 75835
Entretien 1017 810 1138 230 (120 420)
Fournitures 409 220 470 330 (61 110)
Intéréts 11 945 . 7995 3950
Amortissement des immobilisations 3 629 965 3252 525 377 440
Remboursement de dépenses de la CRT . 6 906 900 6 906 900 -

58305350 $ 57007875 $ 1297475 %

Principales variations

Augmentation des services professionnels et administratifs
Cette augmentation est principalement due a :

- L'intégration des dossiers de harcelement psychologique au systeme de mission Gl.net;
- la campagne d'information pour les jeunes;
- la croissance des frais d'hébergement des sites WEB;
- les projets de recherche, planification et évaluation de la qualité.

Augmentation de I'amortissement

La hausse prévue de l'amortissement est surtout attribuable a la mise en service de nouvelles
applications liées au développement de la prestation électronique de services (PES). A ceci
s'ajoute pour 2007-2008, I'amortissement des réameénagements majeurs réalisés en 2006-2007 a

titre d'améliorations locatives.

Diminution de la publicité et information

Les frais de publicité seront a la baisse en 2007-2008, car I'an dernier une campagne importante
sur le bulletin de paye avait eu lieu. Cette année, la campagne d'information principale sera
destinée aux jeunes et les colts prévus sont moindres. '




COMMISSION DES NORMES DU TRAVAIL
ETUDE DES CREDITS 2007-2008
RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE
8. PREVISIONS BUDGETAIRES POUR L’ANNEE EN COURS ET VENTILATION

DETAILLEE DES COMPRESSIONS DEMANDEES PAR LE CONSEIL DU
TRESOR POUR L’ANNEE 2006-2007

Compressions demandées par le Conseil du trésor:

Aucune compression budgétaire particuliéere demandée par le Conseil du trésor autre que les mesures
de réduction de l'effectif. -

La Commission a mis en place différentes mesures afin de rationaliser les dépenses, tout en
préservant la réalisation de sa mission.

Les moyens mis de l'avant sont entre autres :

- Sensibilisation des gestionnaires a I'importance d'une gestion efficiente des ressources;

- Gestion rigoureuse des dépenses;
- Révision des processus de mission et administratifs.

Ces mesures ont permis de diminuer le déficit de I'exercice 2006-2007, tout en tenant compte des
ajustements salariaux attribuables & I'équité salariale.

Service : Direction générale des services a la gestion

Date : 2007-06-06




COMMISSION DES NORMES DU TRAVAIL
ETUDE DES CREDITS 2007-2008
RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

9. POUR TOUT ORGANISME RELEVANT DU M]’NISTERE, CONCERNANT LE
BUREAU DE LA PRESIDENCE

Réponse a la demande 9a
Sept ( 7 ) rencontres el réunions en hen avec la mission de la Commission des normes du travail.

Frais afférents en 2000-2007 : 579§

Réponse a la demande 9b

Membres du conseil d'administration, représentants de groupes d'intéréts et autres intervenants dans le
domaine du travail. '

Réponse a la demande 9c.

NOM FRAISDE FRAIS DE
DEPLACEMENT | REPRESENTATION
Me André Brochu ’ ’ 126928% |- 2527%
Mme Nicole Laurencelle ' 36 % 0%

Réponse a la demande 9d.

NOM DU ACTIVITE couT
PARTICIPANT
Me André Brochu ) Séminaire : Institut des administrateurs de 708
sociétés : '
Me André Brochu ' Séminaire : Les relations fédérales & 3008
provinciales -
Me André Brochu Séminaire : Se comporter en diplomate 250 %

Service : Direction générale des services a la gestion
Date : 2007-06-07



ETUDE DES CREDITS 2007-2008

RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

10. LISTE ET COPIE DE TOUS LES SONDAGES COMMANDES EN 200'/6-2007,

INCLUANT LES COUTS ET LES APPELS D'OFFRE

e

Sondages :

Sondage d' evalmtlon de certains engagemenls dela Declaratlon de services aux citoyens.

Codt: 6 000 $. Rapport joint.
Appel d' ofﬁ es sur invitation.

Sondage aupres des salariés et des employeuls ayant utilisé le service de médiation ou de
rapprochement des parties de la Commission des normes du travail.
- Coit: 13240 §. '

Appel d'offres sur invitation.
Rapport a déposer au comité de direction et au conseil d'administration.

Sondage aupres des salariés ayant dépose une plamtc pour harcélement psychologlque ala

Commission des normes du travail et
Sondage aupres des utilisateurs du Service de renseignements de la Commission des normes du

travail.
Coit pour I'exercice 2006- 2007 : 7 960 $ (20% de 39 800 $). Rapports en élaboration.

Appel d'offres sur invitation.

Service : Direction de la recherche, de la planification et de la qualité

Date :

2007-05-31




Sondage aupres des salariés ayant
déposé une plainte a la Commission
des normes du travail

Rapport préliminaire
Presenté ala
Commission des normes du travail

Mars 2007 -

Réf ROBIGIVIpI{CNT).ont
1180, rue Drummond, bureau 620, Montréal (Québec) H3G 251 & (514) 878-9825
2136, chemin Sainte-Foy, bureau 200, Sainte-Foy (Québec) G1V 1R8 @ (418) 687-8025
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Contexte, objectifs et méthodologie abrégée
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Contexte objectnfs et methodologue abregee

Contaxte ot objz

Popuiation cible

Echantifonnage

Collecte

Pondération

Marge d'erraur

Mars 2007
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= Cette étude est réalisée dans le cadre de la vérification périodigue du respect des engagements de
service précisés a la Declaration de services aux citoyens (DSC) du Ministere.

= L'objectif général de I'étude est de mesurer la satisfaction de la clientéle des salariés ayant déposé des
plaintes & la Commission en vertu de la loi sur les normes du travail au cours des six derniers mois de
2006, particulierement en regard des engagements de service enonces a la DSC et de comparer les
résultats de cette année a ceux de I'année dernigre afin de dégager 'évolution de ces indicateurs.

= Salariés qui ont porté plainte & la Commission en vertu de la 101 sur les normes du travail au cours des 6
derniers mois de 'année 2006.

= 800 répondants

» Reéseau . 607
« DAJ: 183
= Plaintes pécuniaires : 600
= Aricles 122/12_4 : . 200

» Entrevues téléphoniques réalisées du 23 janvier au 2 février 2006
= Taux de reponse 1 73 %

= Selon la distribution de Iensemble des plaintes gérées par la Commissicn selon trois variables
simuiftanément :
« Le niveau de la plainte : DAJ ou réseau .
= Le type de plainte : pécuniaire ou en vertu des articles 122/124
« Selon la région : 3 régions (Montréal, Québec, autres régions)

= Ensemble : 3,7 % (a un niveau de confiance de 95 %)

» Plaintes pécuniaires‘ ; 42 %
» Recours 122/124 . 7.3 %
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Faits saillants




Fai‘ts saillants

Motie dz dépdt de la plaints

= A nouveau cette année, le mode privilégié par les salariés en vue de
déposer leur plainte est le téléphone (47 %). Il n'en demeure pas moins que
43 des personnes déposent leur demande en personne. Ces
pourcentages sont sembiables a ceux de 'année derniére.

7
%

= Les modes plus marginaux de dépdt des plaintes (par la poste, par
personne interposée, par moyen électronique ou autrement) sont utilisés
dans les mémes proportions depuis quatre ans.

Explications du processus

s 89 % des salariés ayani dépoesé une plainte ont dit se rappeler qu'on leur a
expliqué chacune des étapes du traitement de leur plainte. " Plus
spécifiquement, la proportion est semblable que ce soit au niveau du
Réseau (89 %) ou & la DAJ (88 %).

« Les explications viennent parfois un peu tardivement : 15 % aprées 2 jours
ou plus (voire jamais - 4 %) dans le cas des plaintes déposées en personne
ou par téléphone et 37 % aprés plus de 2 jours (voire jamais - 6 %) dans le
cas des plaintes déposées d'une autre fagon.

= Notons qu’il existe une relative amélioration des delals lorsque les plaintes
sont transmises par d'auires moyens que par téléphone ou en persoenne.
En effet, en 2008, 38 % des salariés recevaient les explications au plus tard
le lendemain alors qu'on cbserve une proportion de 50 % en 2007.

= Tant au niveau du Réseau que de la DAJ, les délais pour recevoir des
explications sont cependant généralement assez stables depuis 3 ans.

information sur Favancement du dossisr

= Presque un salarié sur deux (46 %) communique éventuellement avec la
Commission pour obienir de linformation sur I'état d'avancement de son

. dossier. C'est semblable au résuitat observé en 2006 mais moins qu'en
2005 (58 %).

« Un pau moins des trois quarts d'entre eux (72 %) obtiennent une réponse
en 2 jours ou moins, ce qui est semblable a I'annee derniére mais marque
un recul significatif sur la situation d'ify a 3 ans (82 %).

Mars 2007
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= Le niveau de satisfaction a I'endroit de linformation recue au sujet de
avancement du dossier est demeuré stable au fil des ans.

» Au regard de la satisfaction, on observe 12 % dinsatisfaits surtout parce
que ceux-ci trouvent que les délais pour obtenir la réponse sont longs
(28 %), qu'on ne répond pas vraiment & leur question (26 %) ou parce
qu'ils considerent la réponse biaisée en faveur de 'employeur (14 %).

Satisfaction spécifigue

e La satisfaction des salariés envers les differents eléments composant
I'offre de service de la Commission est généralement bonne. En effef, la
trés .grande majorité des répondants (88 % et plus) témoignent dela
satisfaction au regard de laccessibilité du personnel, de la clarte des
informations et des explications fournies, de la cohérence de ces
informations et de la qualité de l'information.que la Commission a fournie.

« Par rapport & 'année derniére, le niveau de satisfaction est demeuré
stable compte tenu des marges d'erreur.

= Il y a deux aspects qui demeurent pius faiblement évalués, soit les délais
de traitement avec 23 % d'insatisfaits et 'issue finale de la procédure, avec
21 %.

Satsfaction globale

= Le taux glbbal de satisfaction atteint presque 80 % mais pas tout a fait
(89 9%). It faudrait probablement améliorer un peu les délais de traitement
pour passer la barre du 90 %.

Suggestions

« Tant au niveau du Réseau que de la DAJ, les principales suggestions sont
de réduire les délais ou de prendre différents moyens pour les rendre plus
acceptables comme d'informer dés le depart sur les délais auxquels on -
peut s'attendre et de fournir périodiquement du suivi sur I'avancement du
dossier; des suggestions qui ont &té formu!ees en 2006 et qui demeurent
encore vraies cette annge.




Sommaire de I'évolution des prmcnpaux résultats du sondage aupres des salariés ayant déposé
une plainte auprés de la Commission en vertu de la loi sur les normes du travail

Population cible . Les salariés qui ont porté plainte 4 la Commission en vertu de'la Loi sur ies normes du travail dans les six derniers
' mois de I’année ayant précédé I'évaluation

" Zohantiion Nombre de répondants : 800 répondénts par année environ
. Eléments généraux de la . " Proportion des répondants s’étant déclarés trés sat:sfalts ou
Déclaration de services satisfaits
2007 2006 2005 2004
- = Accessibilité du personnel o . 93% 90 % ' 90 % 92 %
s C!arte des mformatlons 93 % 90% 89 % 93 %
. Cohérence des informations 91 % 92 % 80 % 92 %
« Information sur les services, la loi, les droits, etc. : 89 % 88 % 87 % 87 %
_ a Résultat final 79 % 77 % : 74 % 79 %
. = Délai de traitement du dossier 77 % : 75 % 68 %* 77 %
. Satisfaction générale envers les services A ND
Eiéments spécifiques ’ ~ Proportion des répondants ayant obtenu P'information
ﬁi = Explication au salari¢ des étapes du traitement de son dossier au 838 % 87 % 89 % ) 88 %

moment du depot de sa plalnte au niveau du Réseau

D e Fxphcanon au salane des étapes du traitement de son dossier a l étape 88 % 91 % 92 % 84 %
des procédures judiciaires :

= Information au salarié dans les deux jours suivant sa demande de l'état 72% 73 % 75 % 82 %*
d’avancement de son dossier '

- Niveau de satisfaction par rapport a 'information transmise (% de 88 % 87 % 5 87 % 82 %
répondants trés satisfaits ou satisfaits) : : :

. * Différence significative avec 2007 '

Mars 2007 ' : -7-




Faits saillants ¢suite

R A A

Sommaire comparatif 2007/2006 des principaux résultats du sondage auprés des salariés ayant déposé
une plainte auprés de la Commission en vertu de la loi sur les normes du travail

Fopsidetion cible Les salariés qui ont porte plamte 3 ia Commission en vertu de la Loi sur les normes du travail dans les six derniers mois
: : de 'année ayant precede I evaluatlon
Zehantifon ‘; Nombre de répondants : 800 repond_ants ‘par-année enViron
Principales suggestions pour améliorer Proportlon des répondants ayant ldentlfle
la qualité des services . cet élément
(% sur la base de ceux qui ont fait des suggestions) : 2007 2006

Répondants dont la plainte était en traitement a la direction régionale

Reduire les délais de traifement du dossier 3% E 25 %

Plus d'infe sur les processus, les délais, les conditions, eic. : 13 % ; o 15 %
% Personnel plus accessible . : 3 % 11 %
4. Mieux informer sur I'état d’avancement du dossier (plus de suivi) . : 8 % - 14 %

Répondants dont la plainte était en traitement a la Direction des affaires juridiques

Réduire les délais de traitement du dossier 42 % 48 %

Plus d'info sur les processus, les délais, les conditions, etc. 10 % 13 %

1" Compétence / formation du personne} 9% 2%
N

20N

Wt
)
2
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' Chapitre 1

Mode du dép6t de la plainte




Mode du dépot de la plainte

RS

&1, Par gquel moyen avez-vous initialement transimis votrs plainis®

iExctuant ceux gul ne 5'en souviennent plus)

2007 2006 2005 2004

. (n:798) (n:324) (n:798) | (n:797)

Par téléphone | . 49 w 43
En personne 43 41 56" 44
Par la poste 6. 5 5 7
Par personne interposée 1 2 2 4
| 2

Autre 3 3 2

* Différence significative avec 2007

Mars 2007
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Les plaintes sont e plus souvent deposées par
téléphone ' : :

Encore cette année, presque la moitié des plaintes (47 %) ont été
déposées par téléphaone. Cette proportion était de 48 % en 2006.
Par ailleurs, la proportion des individus qui ont déposé leur plainte
en personne est semblable & celle de I'an passé (43 % et41 %
respectivement).

2005 démontre des différences quant au mode de transmission

‘des plaintes comparativement aux autres années. En effet, on

observe une différence significative puisque 35 % des individus
interrogés avaient déposé leur plainte par téléphone et 56 % en
personne.

I 'y a des différences notoires selon les types de plaintes : les
plaintes pécuniaires sont la plupart du temps deposées par
teléphone (60 %) et occasionnellement en personne (31 %).

Dans le cas des plaintes en vertu des articles 122 et 124, presque
les trois quarts (72 %) sont déposées en personne au bureau de
la Commission contre seulement 16 % qui sont deposées par
téléphone. '

Dans le cas des plaintes en vertu de l'article 124 en particulier,
70 % sont déposées au bureau de la Commission.

Les plaintes par téiéphone sont encore plus prépondérantes en
région (52 %) mais un peu moins frequentes, proportionnellement,
a Montréal (43 %).

—10 -




Chapitre 2

"~ Explications des étapes de la procédure -
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Q2. Le personnel de fa Comimission vous a-i-il explique chacune des Des résultats semblables a I’'année derniere
étapes du traifement de votre plainte? ‘ o ‘

Le personnel de la Commission explique chacune des étapes du

traitement de la plainte @ 89 % des salariés si 'on se base surles

déclarations de ces deniers. '

(¥ de « oul » excluant caux gqui ne %'en scuviennent pagh

2007 2006 2005 2004 Tant au niveau du Réseau que de la Direction des affaires
: juridiques, les résultats sont tres stables par rapport & I'an dernier.
{n:599) (n:606) {n:594) (n:592) :

. o : o S i Pour les plaintes au niveau du Réseau, lorsqﬁe celles-ci sont
A) Reseau 89 _ 87 : 89 88 déposées en personne, on expligue plus fréquemment en détail le
(n:193) - (n:202) (n:189) {(n:188} processus, soit dans 94 % des cas comparativement a 86 % par

B) DAJ - 88 o1 . @2 84 telephone..

Par ailleurs, lorsque la piainte est faite « autrement » (par
exemple, par personne interposée), il devient alors pius difficile et
donc moins fréquent gu'on fournisse des explications sur les
différentes étapes (77 %). ’

Toujours & Vétape du réseau, on donne plus sbuvent, semble-i-il,
des explications détaillées du processus pour les plaintes de type
122-124 (94 %) que pour les plaintes pécuniaires (87 %).

Les écarts entre les modes de transmission au niveau des-
plaintes a fétape du traitement juridique sont plus petits et non
significatifs vu les petits échantilions, entre autres. Toutefois,
notons que 95 % ont recu des explications lors du dépot de
plaintes en vertu des articles 122-124 comparativement a 84.%
par la poste. »

|
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Explication du processus (suite)

TSRO

Des délais stables dans le cas des plaintes en personne ou

Q3. A guel moment sxaciement vous a--il expiiqué ces différentes par téléphone
étapes? La proportion de gens qui ont recu foutes les explications utiles sur les
e .i';zf«m coux oui e s’en souviennent pas; différentes étapes du traitgm‘ent de leur plainte la journée méme est
- h ' ST passée de 75 % {'an dernier a 76 % cette année. |l y a deux ans, la
proportion était de 73 %. Tous ces chiffres sont équivalents compte tenu
de la marge d'erreur.

s R 2007 2008 2005 2004 Notons qu'on observe une différence significative entre le mode de
A) Plaintes en personne ou par ~ (n:695) (n:698) {n:695) {n:673) transmission en personne versus par téiéphone. En effet, le délai pour
télephone - e recevoir des explications sur le processus de traitement a été dans la

" La journée méme T 76 75 73 77 méme journée pour 83 % des salariés qui avaient déposé leur plainte en
Le lendemain 5 4 4 5 | personne comparativement a 89 % des personnes qui I'ont déposée par
Pius tard 15 16 20 15 téiéphohe.

Jamats . . : 4 ° 3 . 4 . Situation stable pour les plaintes déposées par la poste ou
B) Plaintes déposées autrement (n:82) (n:77) (n:58) {(n:93) autrement
La journée méme 39 32 37 34 A s e " :

Le lendemain Y 5 g 3 Lorsque la plam.te'a éte deposge autrenjent‘ que par telephone og en
2 jours plus fard = 10 5 : g personne, les délais pour pbtemr les exphcat(.?r’us sont nat.l,frellemen\t un
Plus tard 37 39 40 38 peu plus Iongg Tputefots, il ressqr‘t que la r'-nome'des salariés {50 %) ont
Jamais 5 13 0 . 47+ recu de_s explications dans un deélai d’une journée alors qu'en 2006, on
: observait un pourcentage de 38 %. .
* Différence significative avec 2007 Pres de 40 % des salariés ont dU attendre plus de deux jours avant
: ) d'obtenir toutes les explications, ce qui est assez naturel dans le cas des
plaintes déposées par |a poste en particulier, bien sur,
On observe aussi une tendance fort intéressante (et significative par
rapport a 2004 méme si elle ne I'est pas tout a fait par rapport &8 2006) a
I'effet que moins de clienis n'ont jamais regu ces différentes explications
(seulement 6 % cette année). C'est un progrés intéressant sur une
dimension qui, jusqu’a présent, était parfois une lacune. -

!
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Chapitre 3

Information sur ’'avancement du dossier

a2




information sur ’avancement du dossier

A &3 S

La tendance se maintient depuis 2004 (a ’exception
de 2005)

Q4. Apres is votre plainis, avez-vous communigus av
Commission pou. wiisnir de Pinformation sur Vétat d'avancerian

votre dossier?

Alors que 'on avait ocbservé une augmentation notable en 2005 de ia
proportion de gens qui avaient demandé de Pinformation sur {état
d'avancement de leur dossier, la situation s’est réscrbée en 2006 et
2007 ‘ 2006 2005 2004 2007 au niveau observé en 2004,

. (n:800) _(n:8_?4_) oo (n:800) - (n:800) On compte tout de méme presque la moitié des gens (46 %) gui ont

- Oui 46 48 o8 4T communiqué avec la Commission pour obtenir de Vinformation sur
) ‘ I'état de leur dossier en cours de processus.

Les salariés qui en sont a I'étape du traitement juridique de leur
dossier ont communiqué avec la direction pour obtenir des
renseignements sur l'avancement de leur dossier dans une plus
grande proportion que ceux ayant déposé une demande au niveau
du Réseau (60 % et 43 % respectivement).

* Ecart significatif.avec 2007

)

el d
Aedd
Ay

Mars 2007 : -15-—




Information sur Pavancement du dossier (suite;

. a-t-0n Jonneé une rEnonse.. S . L.
8. Vous a-t-on don ‘ o Les délais de réponse se maintiennent

(Exciuant ceux gui ne s’en souvienasnt plus) ,
En comparant la distribution ci-contre des délais qu'a pris la
Commission pour repondre & ces demandes d'information, il n'y a

2007 S 20 08 . . 2005 2004 pas de différence significative avec 'an dernier ni avec la situation

(n:370) (n:421) (n:454) (n:353) qui prévalait en 2005 d'ailleurs. '
::z {Zﬁ;:ﬁ?g: ?i ?g ?; ?2 v il exis‘te toutefois une Qiffére.nclgl sans qu’e!le'soit signific.at.ive, entre
2 jours plus tard 9 7 11 g le Res'eau et ia p.lz’alnte a iétape du traltvement juridique I;
Plus tard 24 21 21 15% proportion des salariés qui ont obtenu une réponse dans un delai
' 4 2 d'une journée (le jour méme ou le lendemain) est de 538 % pour le

Jamais 4 8
e Réseau comparativement & 71 % au niveau de la Direction des

affaires juridigues.

Par ailleurs, 56 % des personnes dont le dossier a été traité a
Montréal ont recu une réponse dans un délai d’'une journee a la
suite de leur demande sur lavancement de leur dossier
comparativement a 70 % pour les dossiers traités ailleurs qu'a
Montréal ou Québec.

Finalement, il ressort que pius d’hammes que de femmes (80 %
versus 44 %) ont regu une réponse ia méme jourmneée quela
demande d'information concernant avancement du dossier.

* Ecart:significatif avec 2007
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Satisfaction de Pinformation regue sur ’avancement du dossier

Q8 Etes-vous... de Vinformation gu'en vous a dony =¥ Pas de différence avec les trois derniéres années

Le niveau de satisfaction observé cette année se situe dans la
moyenne de ce gue nous avions observé lors des trois dernieres

2007 2006 2005 2004 évaluations.
‘ (n:368) (n:413)  (n:480) (n:367) Au total, la proportion de clients satisfaits s'établit & 88 % dont
Trés satisfait(e) . 39 - 36 33 39 39 % de clients trés satisfaits. Ceci en laisse cependant 12 %
Satisfait(e) 49 51 - 54 5 : d'insatisfaits (8 %) ou trés insatisfaits (4 %;.
insatisfait(e) ou trés insatisfait(e) 12 13 13 11

On ne dénote aucune différence significative relative a la région
ou aux types de plainte ou de dossier. Notons toutefois que les
salariés qui ont fait traiter leur dossier & Québec sont tres
satisfaits de [linformation recue selon 47 % d'entre eux
comparativement a 34 % pour la clientéle de Montreal.

Par ailleurs, les femmes démontrent une plus grande
insatisfaction que les hommes. En effet, 16 % d'entre elles
déclarent étre insatisfaites ou trés- insatisfaites de linformation
recue alors que chez les hommes, 8 % affirment la méme chose.

- Mars 2007 ) -17 -




Satisfaction de 'information recue sur I’'avancement du dossier (suite)

R AR KEES

Les clients insatisfaits trouvent que le délai est long et qu’on
ne répond pas vraiment a leurs questions

Q7. Principaux motifs «

“{Totsd de 2 mentiens

Maigré une stabilité dans les délais au cours des derniéres années pour
: fournir une réponse sur- l'avancement d'un dossier, il ressori que la
2007 . 2006 2005 - principale raison justifiant Vinsatisfaction des salaries qui ont demandé

(n:48) {n:56) (n:67) une information, concerne le délai pour avoir la réponse (selon 28 % des
% % .. % . salariées ayant répondu & ia guestion). Rappelons que la taille de
...................... . e ‘ o . . : 'échantilion est relativement petite (n:48) puisque seulement 12 % des
4. Délai pour avoir [a reponse 28 21 33 salariés ont démontré de linsatisfaction. -
"2, Onarépondu a cbté de la question .28 26 15 | Enoutre, le quart des salariés (256 %) ont évoqué le fait que le personnel
. L o - de la Commission n'avait pas bien répondu & leur demande.
3. Biaisé en faveur de I'employeur- 14 22 4 . elaCo P P
s Reponse ;.Jnasmclvairé R 43 VI 11 | Wy aégalement trois autres raisons qui ont été mentionnées par plus de
B 10 % des répondants insatisfaits au niveau général, soit qu'on considere
5. Difficulté a joindre l'intervenant 11 8 7 : gue la Commission était biaisée en faveur de I'employeur (14 %), que la
e - s / [ fait | i 5 4 ‘| réponse n’était pas claire (13 %) ou alors qu'il a été difficile de joindre
= e ; - . v
&, Intervenants incompétents/ont mal fait leur travai Fintervenant (11 %). .
itude de i ‘écoute) 8 4 4 o '
Attitude de Fintervenant (mangue d'écoute) Dans le cas spécifique des plainies pécuniaires, on trouve surtout que ia
8. Insatisfait de |a réponse/du traitement du dossier - 6 10 1 Commission n'a pas bien répondu 2 la question (28 %). On trouve aussi
B I R Tt = : _ o que la réponse n'était pas claire {13 %) Il y a peut-&tre matiere a offrir une
8. Pas de suivi de donne/pas proactif > 7 - formation au personnel & cet effet.
1. Personnel non bilingue/service en anglais 4 - - Malgré de petits échantilions, les délals semblent étre plus
Note ; Toules les raisons mentionnées parau moing ¢ repondants ) problématiques pour les groupes suivants : .

= Recours 122-124 (48 % comparétiVement a 24 % pour les plaintes
pécuniaires), : .

= Région de Moniréal {35 % versus 13 % ailleurs au Québec)

» Femmes (34 % comparativement & 17 % des hommes).

| | 5 SO
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L’évaluation de cette année est semblable a celle

de 2006
o Pour fa plupart des éléments specifiques évalues, le niveau de
Taux de satisfaction . g o .. : N
satisfaction observé garde une constance par rapport & 2006.
Insaustlall  gatistait Trés 007 2006 2005 2004
au tré: atisfai efni 2 . . .- . L . . e s
_ insatistait satisfait . i On obtient des taux de satisfaction élevés (satisfail et tres
Q8. De l'accessivilité du 0 o0 o satisfait) sur les éiéments suivants : -
ersonnel 7 49 44 83 s
&;792/805/785/797) « Accessibilité du personnel (83 %);

Q9. Delaclarté des « Clarté des informations ou explications fournies (93%);
informations ou _ :
explications fournies 7 8 44 83 8¢ 8 83 » Cohérence des informations fournies (91 %);
verbalement ou par ecrit . ) : .

(n:797/811/786/795) = Informations fournies par la Commission {89 %).

Q10. De la cohérence des . ) ) _ o L
informations fournies | Aucun élément natteint toutefois une majorité dindividus se
par différents employeés g - 48 43 81 82 90 92 déclarant trés satisfaits
de la Commission ) '

(n:780/790/772/773 : i . . ; -
“_1 ) En revanche, les-délais de traitement et le résultat final de la

Q13 DCe Finformation que la démarche sont les deux éléments les plus faiblement évalués

ommission vous a ' : 77 0o 0, ; H ’ i :
foumis sur ses sorvices, - i , (77 Yo et,.79 /o dev sat!sfa;t;on re_sp_ecotlvement) et amenent des
sur la Loi, sur les i1 49 40 89 88 87 87 niveaux d’'insatisfaction supérieurs a 20 %.
normes du travail ou sur ) . R . o
. vos draits Il faut dire que dans le cas du résultat de la démarche, ce nest
(n786/802/775/778) ‘ pas un attribut de la prestation de service au méme titre que les
Q12. Du résultat final de la ‘ : autres éléments de satisfaction mesures.
"~ demande 21 - 35 44 79 77 74 79 . v
(n:496/503/304/463) o S A 'examen global de ce tableau, il apparait que la dimension qui

Q11. Du délai de traitement ’ " demeure prioritaire est le_délai de traitement des dossiers. Plus
du dossier 23 46 31 77 75 68 77 spécifiquement, 38 % des salariés dont le dossier est a{'étape
(n778/782/762/755) juridique démontrent de [linsatisfaction (dont 10 % de tres

Note :(n: année 2007/année 2006/année 2005/année 2004) : ’ insatisfaits) au _FEQard de ce délai comparativement a 20 % pour

- les personnes ayant. déposé leur plainte au niveau du Réseau
(dont 5 % de trés insatisfaits).
Les délais. de traitement au niveau de la DAJ générent donc
énormément d’'insatisfaction.

* Différence significative avec 2007 .
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Au chapitre de 'accessibilité du personnel, la grande majorité (93 %)
démontre de la satisfaction a cet égard sauf que dans la région de
Montreal, les salariés affirment étre trés satisfaits dans une plus
faible proportion que dans la région de Québec et gu'ailleurs au
Québec (40 %, 49 % et 48 % respectivement).

Par ailleurs, les individus qui ont transmis leur piainte par un autre
mode que la poste, le téléphone ou en personne, demontrent une
satisfaction moins grande au regard de accessibiiité du personnel
que les autres (19 % versus 49 %, 46 % et 45 % de tres satisfaits
respectivement). ’

Les hommes démontrent une plus grande satisfaction gue les
femmes concernant !'accessibilité du personnel (48 % versus 41 %
de trés satisfaits).

En ce qui concerne la clarté des informations et explications

transmises qui rappelons-le, bénéficie d'un taux de satisfaction de.

93 %. on observe une pius grande proportion de clients insatisfaits
ou trés insatisfaits dans le cas des plaintes en vertu des articles 122-
124 comparativement aux plaintes pécuniaires (11 % et6 %
respectivement). '

Par ailleurs, les salariés .de la région de Québec démontrent une
plus grande satisfaction vis-a-vis de la clarté des informations et des
explications recues que les gens de Montréal (52 % versus 41 % de
tres satisfaits). :

Encore une fois, la clientéle ayant utilisé un autre mode de
transmission de leur plainte:que les modes traditionnels démontre
une plus faible satisfaction (par exemple : 30 % versus 47 % de tres
satisfaits pour le dépot en personne).

La cohérence des informations fournies par les différents employes
de la Commission est un des points. forts de F'évaluation avec un
taux de satisfaction de 91 %, dont 43 % de clients trés satisfaits.

Mars 2007
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Alors qu’en 2006 le taux de satisfaction était plus élevé pour ceux
qui se situaient & I'étape du traitement juridique de leur dossier
(57 % de trés satisfaits vs 43 % pour le Réseau), on n‘observe plus
d'écart significatif cette année.

Selon les régions, les salariés de Québec affirment étre trés
satisfaits dans une proportion de 51 % comparativement a 40 %
pour la clientéle de Montréal.

Toujours & propos de la cohérence des informations fournies, les
femmes démontrent encore une fois une plus grande insatisfaction
que les hommes (11 % versus 7 %).

Dans le cas de la satisfaction & l'endroit du résultat final de la
démarche, qui est le deuxiéme élément le plus faiblement evalué
avec 21 % de saiariés insatisfaits. i n'y a pas de difference
significative selon les groupes d'analyse.

En termes de satisfaction a l'endroit de . linformation que la
Commission a fournie sur ses services, sur la Loi, sur les normes
du travail ou sur les droits des travailleurs, on observe que le taux
de satisfaction (irés satisfait) a l'extérieur des grands centres
urbains de Québec et de Montréal est supérieur (45 %) aux deux
grands centres (40 % & Québec et 36 % a Montreal).

—-21 -
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Satisfaction globale

RS,

e maintenant, éfes-vous... des services gue
a Commission dans le cadre du déndt de volre
plainte?

Excluard les inddcis; 11738)

) Trés
Insatisfait  insatisfait
8% 3%

TR

Tres satisfait
43%

Satisfait
46%
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Un taux glo'bal de satisfaction de tout pres de 90 %

Maiheureusement, cela laisse un peu plus de 10 % de clients
insatisfaits inciuant 3 % de clients trés insatisfaits.

Ce taux de satisfaction se situe dans la moyenne des taux de
satisfaction observés & la page précédenie pour les. différentes

-dimensions specifiques évaluées au niveau de la prestation de

service.

" Linsatisfaction est davantage marquée pour les dossiers de recours

122-124 (13 % comparativement a 10 % d'insatisfaits pour les
plaintes pécuniaires) ainsi que pour les salariés de Montréal (13 %
versus @ % pour les personnes qui résident a I'extérieur des grands
centres urbains). -

Finalement, 14 % des salariés dont le dossier est a I'étape du
traitement juridigue affirment étre insatisfaits comparativement a
10 % au-niveau du réseau.
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Suggestions

Q4. Principates suggestions faites par les répondants

, : : o POV ioritairement et comme l'anné rniere
nour améliorer les services de POffice .Z':'!o'_"ta r t et comr annee derniere, les
: v o ' elais
{% suris base de ceux qui ont fait des suggestons} . .
{2 menitons possibies) ' L'annee derniére, la réduction des délais était la seule suggestion
. . . . . . I - - 0 .. B . .
) % des répondants . qui avait éte fglte ‘p.ar plus ’de 15 % des salariés interrogés et ;e,
i qui ont mentionné tant pour la clientéie du Réseau que pour celle de la DAJ. Cette
cet élément » annee, cet élément domine encore aussi nettement la liste des
20072006 suggestions. , '
~ A) Clientéle Réseau (n:209 en 2007 et n:243 en 2006) ’ ' Dans le cas de la clientéle du Réseau, 37 % de tous les salariés
" 1. Réduire les délais de traitement ‘ 37 .25 ﬁ interrogés ont dit gu’ils voudraient que les délais de traitement
) 2. Plus d’info sur le processus, les délais, les conditions, ... 13 15 soient réduits comparativement a 25 % en 2006.

5 mrsonn it . . . y _ - ' o o _ ‘
3. Personnel _pl‘”s.acccss'b_e ' o Les trois autres suggestions qui suivent sont notamment de fournir
4. Plus de suivild'info. sur Favancement du dossier 8 4 plus d'information sur les processus. et-les délais, un personnel
& Attitude du personnel {courtoisie. écoute, respect, etc.) 6 2 plus accessible ei d'étre également plus proactif et de donner plus

- 6. Compétence/formation du personnel 5 5 _ d'information sur Tévolution du dossier, ce qui apparait d'autant

7. Plus de personnel 4 5 5 plus pertinent- dans le cas d'un dossier dont les délais de
3. Traiter le dossier en profondeur/avec sérieux 3 - traitement Sont plus longs que ce a quoi le salarié s'attend. _

e i i ¢ ai 7 ; , . - CL L

. 8 Modifier la lof en faveur des travailleurs 3 ! Bref, c'est la question des délais qui irrite le plus et, a défaut de
tC. Plus d'impartialité/ne pas favoriser les employeurs 3 4 jes réduire, on voudrait bien en étre informé a 'avance. De méme,

. B) Clientele DAJ (n: 82 en 2007 et n:86 en 2008) ) : a defaut d’avoir une réponse rapide, on voudrait avoir de
1. Réduire les délais de traitement 42 - 48 ‘- 'information sur I'évolution du dossier pour ne pas se sentir
2. Plus d'info sur le processus, les délais, les conditions, etc. 10 13 abandonné. Cette conclusion était évidente en 2006 et elle
3. Compétence / formation du personnel 9 : 2 - demeure.d’actualite cette annee. .

4. impartialité/ne pas favoriser I'émployeur 7 2

5. Plus de suivi/d'info sur 'avancement du dossier 6 3
Attitude du personnel (courtoisie, coute, respect, etc.) 6 4

s P depersonrel e T

8. Clarté des explications / clarté de la documentation / vulgariser 5 i -
la loi :

Note : foutes les sdgges‘zions ayant &6 failes par au molns 3 % des répondants, .
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Suggestions -suite

Méme chose pour la DAJ.

Dans le cas de la DAJ, la question de la réduction des délais est
encore plus cruciale (42 %). Il faut dire que dans les pages
précédentes, nous avons vu que linsatisfaction etait plus grande
pource groupe (38 % versus 20 % pour le groupe du Réseau} sur
la. question des délais, ce qui est sans doute normal, vu la
complexité accrue de la procédure.

Les mémes mesures: pour limiter l'insatisfaction face aux délais;
c'est-a-dire, outre les réduire, tout au moins informer les gens a
I'avance des délais auxquels ils peuvent s'attendre et les tenir
informés de 'évolution du dossier, sont également au nombre des
suggestions les plus fréquentes.
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Conclusions

Regie générale, ils se maintiennent

= Par rapport & l'année dernigre, tous les indicateurs de satisfaction sont demeurés stabies a trois
points pres. '

= L'année 2005 semble avoir &t particuliére, I'année 2006 a vécu un redressement la ramenant a .
une situation comparable a 2004 et depuis-deux ans, la tendance se maintient,

= En tenant compte de la marge d'erreur, aucune amélioration ou détérioration n'est ressortie des
analyses globales. ’

En prenant des mesures pour réduire les délais ou pour les rendre plus
acceptabies ‘

= || est tres clair qu'encore une fois cette année, I'élément dont on est ie moins satiéfait dans la
prestation de services de la Commission tient aux délais de traitement des dossiers. Cela
ressort aussi bien des questions directes sur la satisfaction gue des suggestions des
répondants. A défaut de réduire les délais, les répondants suggérent aussi differents moyens
d’en minimiser limpact, soit en les spécifiant des les premieres étapes de la démarche
(diminuant ains! les attentes) et en donnant périodiquement par la suite du suivi sur ['etat
d’avancement du dossier (ce qui montre que le client n'est pas négligé pour autant). Rappelons
que 28 % des répondants (aprés avoir communique avec la Commission) pour s’informer de
avancement de leur dossier ont recu une réponse plus de deux jours aprés le contact ou méme
n'ont jamais regu de réponse (4 %).

= Malgre le fait que les délais ont été invogués a titre d'élément majeur a ameéliorer en 2008,
aucune amélioration n'a été observée & cet effet dans 'évaluation de 2007.
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Méthodologie détaillee




Ohjeciifs .« L'objectif général de I'étude est de mesurer la satisfaction de la clientéle des salariés ayant déposé des
plaintes & la Commission en vertu de {a loi sur les normes du travail au cours de la derniére annee et
de comparer les résultats & ceux de l'année derniere afin de df—"gager I'évolution de certains indicateurs
de satisfaction par rapport & des engagements précis de service,

= L'objectif spécifique de cette annexe -est de réunir les informations utiles sur le deroulement de
Fenquéte. Pour ce faire, nous expliquons la méthodologie utilisée et nous en présentons les résultats
administratifs détaillés de facon a bien préciser les limites de Ietude et la portée des résultats et
pouvoir la reproduire selon le méme protocole au besoin.

Pian cia sondage Population cible

" = La population ciblée par 'enguéte est constituée de I'ensemble des salariés qui ont porte plainte & la
Commission en vertu de la Loi sur les normes du travail au cours des 6 derniers mois de 2006, soit
entre juillet et décembre 20086.

Base de sondage :

= L'échantilion initial des personnes a contacter a été fourni par la Commission des normes du travail a
partir de ses fichiers administratifs de gestion des dossiers de plalnte. Il s'agit donc d'informaticns

. nominatives et toutes les prescriptions de la protection de la Loi sur la protection des renseignements
personnels en telle situation ont été appliquées incluant la destruction compliéte de toute information
nominative a la fin de 'enquéte.

Pian d’échantillonnage

s Le plan échantilionnal de cette enquéte est un plan d'échantilionnage stratifie. Le tableau suivant -
présente la répartition des dossiers visés par I'enquéte selon ‘la région, la nature de la plainte
{(pécuniaire vs plainte 122/124) de méme que si la plainte est-traitée au niveau du réseau ou plutédt au
‘niveau de la Direction des Affaires juridiques (DAJ).

NN
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Rt

= Répartition des dossiers visés par Penquéte et échantillonnage
. P ' g

Dossiers visés par Nombre d'entrevues
I'enquéte complétées :

A} Au niveau du réseau

Montréal - plainte pécuniaire 3303 225
Montreal - plainte 122/124 . 1311 75
Montréal total .~ - 4704 . ’ 300

* Québec - plainte pécuniaire . 599 94
L Québec - plainte 122/124 ) ) 184 © 31
Québec total : 783 125

Autres régions, - plainte pécuniaire 3446 138
Autres régions - plainte 122/124 ) 1228 44
: Autres regions total 4574 182

Total (réseau) : 10161 607

B) Au niveau de la DAJ

Montréal - poursuite civile . 693 _ 74
Mantréal - recours 122/124 . 447 25
: Montréal total : 1140 . 99

Québec - poursuite civile 194 26
Québec -recours 122/124 » 121 9
Québec total 315 : 35

Autres régions - plainte pécuniaire 826 43
Autres régions - plainte 122/124 495 16
* Autres régions total : 1321 59

STV o P R 193

Grand total : 12937 ‘ 800

-5 SORST
o B '
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Méthodologie (suit

= L'objectif de lonquete gétait de compléter 600 entrevues avec das salariés ayant déposé des plaintes
encore a I'étape du réseau et 200 entrevues avec des salariés dont les plaintes sont rendues a l'étape
des procédures judiciaires. Dans les faits, 607 entrevues ont été complétées avec le premier groupe st
193 avec le deuxieme.

= Aussi, une seconde stratification prévoyait la réalisation de 600 entrevues avec des plaintes de nature

pécuniaire et 200 avec des plaintes en vertu de recours sur la base des ariicles 122 et 124, Les
.nombres respectifs d'entrevues complétees sont effectivement de 600 et 200..

u Le questionnaire d’enguéte utilisé cette année est quasi identique & celui qui avait &te utilise 'annee

Questionnaire derniére. En conséquence, le questionnaire n'a pas été prétesté cette année. LUentrevue a été
complétee en francais ou en anglais au choix du repondant L& durée moyenne d'entrevue a eté de 5,5
minutes. ‘ '

Période de collecte
s Du 23 janvier au 2 fevrier 2006.

Collecte

Mode d’entrevue

» Entrevues téléphoniques assistées par ordinateur.

= Gestion informatisée des numérocs de téléphone.

= Jusqu'a 20 appels ont été faits pour tenter de joindre les personnes recrutées.
a Nombre d'entrevues téiéphonigues completees : 800

Résultats des appels (les résultats détaillés sont présentés a la page suivante)

2 Taux de refus 71 %
= Taux de non-réponse 20.0 %
= Taux de réponse 728 %

= SO
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Résultats administratifs détaillés

RN R Sy

Sondage auprés das sal iénoséd une plainte en vertu de iz lol swy les normes du travail
: isges du 23 janvier @ 2 février 2007

PR
Ensemble

A. Echantillon de départ ' 1258
B. Non joints au cours de la période 12
C. Hors service 129
D. Non résidentiels 5
E. Lignes en dérangement 0
F. Non admissibles ‘ : 7
G. Hors strate , 0
H. Incapacité / Autres langues L ' 16
|. Absenis . ' _ . 210
J. Incompiets : ' 2
K. Refus du ménage 8
L. Refus de la personne selectionnee : " B8
M. Entrevues complétées 800
Principaux indices

N. Numéros non joints (B+E) . 12
0. Numéros joints (A-(N+G)) ’ _ 1246
P. Numéros joints inutilisables (C+D+H) - : 150
Q. Numeros joints utilisables (O-P) ' 1096 N
R. Estimation du nombre de non joints utilisables (NQ/O)- 11
S. Estimation du nombre total de numéros utilisables (Q+R) 1107
Non-réponse estimée (%) ((R+1)/S) v . 20,0 %
Refus (%) (J+K+L)/S : 7.1 %
Taux de réponse estimeé (%) ((M+F)/S). 729 %
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Pondération » Les donneées ont été pondeérees de fagon a rendre I'échantillon sembiable & Ia population iotale dont il
est issu. En d'autres téermes, les données sont pondérées conformement au tableau A1 par le rapport
entre la premiére colonne (ncmbrc de dossiers visés par 'enquéte) et la deuxieme colonne {nombre
de réepondants).

a Le traitement des données a éié fait a 'aide du progiciel specialisé MACTAR. Les résultats pondérés
Traitememt de chaque guestion sont présentés pour I'ensembie des repondants de méme que pour chaque
segment de clientéle. Nous avons egalement pris soin, dans I'analyse, de présenter les résultats en
comparaison avec les résultats des trois derniéres années (2004, 2005 et 2006).

= Les marges d'erreur présentéss a la page suivante tiennent compte d'un facteur d’'ajustement qui
considére deux éléments : l'effet de plan généré par la pondération et les formules exactes
d'estimation de la variance dans un contexte d'échantilionnage dans une population finie.

= L'effet de plan apparait lorsque les entrevues complétées ne sont pas réparties proporiicnnellement a
la population d'origine selon les vanables de segmentation ou de pondération. Le facteur
d'ajustement est une mesure qui permet d'ajuster fa marge d’erreur pour tenir compte de I'effet de
plan et du facteur de population finie.

» C'est une statistique utile pour obtenir une approximation de la marge d'erreur pour un sous-groupe
de répondants dont on connait la taille. Pour estimer la marge d’'erreur maximale pour un sous-
groupe, il suffit d’utiliser la formule suivante : 0,98 divisé par la racine carrée de n -1(la taille du sous-
groupe moins un), et de multiplier ce résultat par le facteur d’ajustement. Par exemple, au tabieau de
la page suivante, compte tenu de la ponderatlon et de la ta(lle finie de la population, la marge d'erreur
maximale d' echantlllonnage est égale a 3,7 % (1,06 x 0,98 / V800).

= La marge d'erreur varie selon la valeur de la proportion estimée. En effet, la marge d'erreur est plus
grande lorsque la proportion est v0|sme de 50 % et plus petite a mesure que le resultat s'éloigne de
50 %.

= Le tableau de la page suivante donne les marges d'erreur de I'étude (en tenant compte du facteur
d’ajustement) selon la valeur de la proportion estimée.

WMarges d'erraur

3

<l
Nk
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Marge d'errsur seion la proportion estimee _
Type de plainte
) ‘ Ensemble PL122/124 Plaintes pécuniajres _
Nombre d’entrevues 800 200- 600 -
acteur daisstement e 10501 S V. 10562 .
iPr'opO.rﬁon; e | e
. OU o i(‘)j% R ot 5% | 10.59%
. (.)U, . e i15% : . w300, . . 118% e
00 % o 1.0 % . ..i2‘2(,)./0 : : cass 4_-25% I
s OQ 2 % e 129% e 15 0% i34% e
oo O_U_S(_.)_ % :34% e w7 e t39% .
501% OJ;;'OH% TR igs% . -vgrg'% R 141%

50 % (marge maximale) *3,7% +7,3% ' +4.2%
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S

tlarge d'erreur {Buriae) ‘ , . S ’ ) ) , ] »
= = % = Compte ténu que plusieurs résultats sont comparés cette année avec les résultats des années

précédentes, le tableau suivant est utile afin de connaitre guel est I'écart requis entre une proportion
mesurée cette annee et la méme mesurée auparavani pour quon pu1s e qualifier de significatif I'écant
entre les deux résultats.

Tableau AZ
Ecarts requis-entre un résultat de 2007 et un résultat de 2006, de 2005 ou-de 2004
- pour que la dlfference soit significative au niveau de. conflance de: 95% -

Ensemble: des repondants '
{environ 800) a’chacune des
quatre éditions

Proportlon estimée de :

g G TR i =
95 % ou 5 % 24%
w%on o - ...33%
T - S S, P
70 % ou 30 % C51%
60 % ou 40 % " o 55 %
50 % (marge maximale) ‘ 56 %
Marge d’erreur 2007 37%
Marge d’erreur 2006 _ 3,8 %
Marge d’erreﬁr 2005 . ; 4,2 %
Marge d’erreur 2004 C 3,6 %
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Sondage auprés des salariés

ayant déposé une plainte en vertu de la Loi sur les normes du travail

a la Commission des normes du travail

CNT

/*

*texte®

[*texte*/

NSP

" NRP

NA
->’, ->>

->sortie

.>fj n

Q_Slcal, Q_INcal,

Légende

On ulilise I'astérisque pour signaler un texte de guestion, un commentaire ou un
choix de réponsés non lu, qui apparait & l'interviewer lors de I'entrevue.

indigue I'endroit ot les choix de réponses sont a lire dans le texte de la question.

Le texte entouré par « /*...*/ »est une note explicative qui n'apparait pas a
l'interviewer lors de I'entrevue. ’

Choix de réponses : Ne sait pas

Choix de réponses : Ne répond pés (refus)
Choix de répoﬁs'es : Non applicable (sans objet)
Signifie « Passez a la question »

Valide avec linterviewer que le répondant n'est pas admissible, termine I'entrevue
et'la classe comme « inadmissible ».

Termine I'entrevue et la classe comme « Complétéee »

Lorsque tous les choix de réponses sont précédés de « 1=», il s'agit d'une
guestion pouvant comporter plusieurs réponses (chaque choix est oui ou non).

Lorsque les choix de réponses sont précédés de « 1=.., 2=..., elc. », une seule
réponse est possible a moins d indications conlralres (par exemple: «3

mentions »).

Les questions commengant par « Q_SI... » ou par « Q_IN... » sont des questions
filttes ou des directives techniques permettant de lire des informations de_

Peéchantillon, de compléter automatiguement certaines questions, de faire un
_branchement complexe, etc. Une note explicative, placée avant la question flltre ou
la dlrectlve technique, précise la fonction remplie par cette derniére. :

QF06363v1p3CNT(DSC).dac



Q_Bi

->>putjur

Bonjour, bonsoir, puis-je parler a... s'il vous plait? (Bonjour, bonsair,) je
suis... de la firme de recherche SOM. Nous avons regu le mandat de la
Commission des normes du travail du Québec de vous contacter a titre de
personne qui a déposé une plainte aupres de la Commission en vertu de la
Loi sur les normes du travail. Nous aimerions obtenir votre évaluation des
services que vous avez regus de la Commission. Pouvons-nous prendre 4 a
5 minutes maintenant? (Si dit qu'ilfelle n'a pas fait de plainte, expliquer
qu'il/elle a tout au moins contacté la Commission des normes dans le but de |
déposer une plainte éventuellement et que c'est suffisant pour pouvoir
réepondre a nos questions.) *Offrir de rappeler a la maison si joint au travail*

HOpue

fundus

*Bonjour, bonsoir, je suis... de la firme de recherche SOM. Nous avons
recu le mandat de la Commission des normes du travail du Québec de vous
contacter a titre de personne qui a déposé une plainte auprés de la
Commission en vertu de la Loi sur les normes du travail. Nous aimerions
obtenir votre évaluation. des services que vous avez regus de la
Commission. Pouvons-nous prendre 4 a 5 minutes maintenant? (Si dit
qu'il/elle n'a pas fait de plainte, expliquer qu'il/elle a tout au moins contacté
la Commission des normes dans le but de déposer une plainte
éventuellement et que c'est suffisant pour pouvoir répondre a nos
questions.) Offrir de rappeler & la‘maison si joint au travail® :

Pour assurer la qualité de nos travaux, cet appel pourrait étre enregistré.

Par quel moyen avez-vous initialement transmis votre plainte (la plus
récente) a la Commission des normes? Est-ce... ? *Accepter une réponse
spontanée.”

1=En personne (au bureau de la Commission)
2=Par téléphone

3=Par la poste

4=Par courrier électronique

5=Par télécopieur (fax)

_ 6=Par personne interposée (avocat, représentant syndical, etc.)

7=Autrement (vérifier que n'entre pas dans les cas ci-haut)
99="NSP/NRP ‘

Msrsion © O
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->>cal3

Q_2b

/*Note:

Q_3a

v > >4

Poser Q2b pour services judiciaires et Q2a pour les autres*/

@

Le personnel de la Commission vous a-t-il expliqué chacune des etapes du
traitement de votre plalnte au moment du dépot de votre plainte? :

1="0Oui
2=*Non
9="NSP/NRP/Ne se souwent pas

Le personnel de la Commission vous a-t-il expliqué chacune des étapes du
traitement de votre plainte a I'étape des procédures judiciaires?

1=*Oui
2="Non
9="NSP/NRP/Ne se squvient pas

Poser Q3a si la plainte a été déposée en 'personne ou par téléphone et
Q3b si autrement*/ '

»3a

o

Quand le personnel de la Commission vous a-t-il expliqué les différentes
étapes du traitement de votre plainte? Est-ce... ? *Acceptez une reponse
spontanée*

1=Immeédiatement quand vous avez depose la plainte
2=Plus tard la méme journée

3=Le lendemain

4=Plus tard

5=Jamais

9=*NSP/NRP/Ne se souvient pas

FEponse, & moi

e de

s Une seule

SA F o

A ersion |
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Q. 3b

Q_7a '

Quand le personnel de la Commission vous a-t-il expliqué les differentes
étapes du traitement de votre plainte? Est-ce... ? *Acceptez une réponse
spontanée*’ '

1=Le jour méme du dépot de la plainte
2=Le lendemain

3=2 jours plus tard

4=Plus de 2 jours plus tard

5=Jamais »

" 9=*NSP/NRP/Ne se souvient pas '

- Aprés le dépét de votre plainte, avez-vous communiqué avec la

Commission poUr obtenir de l'information sur I'état d'avancement de votre
dossier? .

1=*0ui

2="Non->txt8
9=*NSP/NRP/Ne se souvient pas->txt8

Vous a-t-on donné une réponse... ?

1=Le jour méme

2=Le lendemain

3=2 jours plus tard

4=Plus de 2 jours plus tard
5=Jamais->txt8

9=*NSP/NRP/Ne se souvient pas

Eles-vous... de l'information qu'on vous a donnée?

1=Treés satisfait(e)->txt8

2=Satisfait(e)->txt8
3=Insatisfait(e)
4=Trés insatisfait(e)

‘9="NSP/NRP->{xt8

Pourquoi éte‘s—_vou's insatisfait(e) de {'information fournie? *Acceptez* *2
mentions, sortie=96,98,99

1=*D¢lai pour avoir la réponse

2=*Pas répondu a la question/répondu a coté
3=*Réponse pas claire o
4=*Réponses différentes d'un employé a l'autre
5=*Langage trop juridique/incompréhensible/inaccessible/technique
6=*Biaisé en faveur de I'employeur
7=*Difficulté a joindre l'intervenant

90=*Autre <précisez>

96=*Aucun autre->txt8

98=*Aucune raison->txt8

99=*NSP/NRP->txt8

e
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Q_txt8

Q_11
Q_12

Q_13

Nous aimerions connaitre votre niveau de satisfaction par rapport a
différents aspects des services gque vous avez regus de la Commission
dans le cadre de cette plainte. .

2=*Continuez
Etes-vous...

Del acceSSIblllte du personnel de la Commission, la faculte avec laquelle on
peut joindre ceux a qui on veut parler? .

1:Trés satisfait(e)
2=Satisfait(e)
3=Insatisfait(e)
4=Trés insatisfait(e)
7="NAP
9="NSP/NRP

De la clarté des informations ou explications qui vous ont été transmises
par écrit ou verbalement par la Commission?

De la cohérence des informations fournies verbalement ou par écrit par
différents employés de la Commission (c'est-a-dire, ne se contredisaient
pas entre eux)? ’ :

Du délai de traitement du dossier?
Du résultat final de la démarche?

De l'information que la Commission vous a fournie sur ses sérvices, sur la
Loi sur les normes du travail ou sur vos droits?

De facon générale maintenant, étes-vous.. des services que vous avez
recus de la Comission dans le cadre du depot de votre plainte?

1=Trés satisfait(e)
2=Satisfait(e)
3=Insatisfait(e)
4=Trés insatisfait(e)
9="NSP/NRP

Mégende




Q_15b1

Q_FIN

Avez-vous des suggestions a faire a la Commission pour améliorer la

qualité de ses services?

1="Qui
2=*Non/NSP/NRP->16

Lesquelles? *Acceptez**2 mentions, sortie=96,99

1=*Réduire le délai de traitement

2=*Plus de suivi / d'info sur 'avancement du dossier
3=*Plus de personnel ’

4=*Personnel plus accessible

5=*Plus d'info sur le processus, les délais, les conditions
90=*Autre <précisez>

96=*Aucune-autre->16

99=*NSP/NRP->16

(Notez le sexe du'répondant)

1=*Homme
2=*Femme

Encore une fois, je suis..., et je vous ai appelé pour la maison de recherche
SOM pour le compte de la Commission des normes du travail du Québec.
Nous vous remercions du temps que vous nous avez consacré et vous

souhaitons une bonne fin de journée.

[*Page 6*/
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2. DESCRIPTION DES BESOINS

TITRE DU PROJET :  Sondages pour évaluer la satisfaction de la clientéle de la Commission des normes du

travail.

21 CONTEXTE DE REALISATION DU MANDAT

2.1.1

La Commission des normes du travail

La Commission des normes du travail a pour mission de surveiller la mise en ceuvre et
I'application des normes du travail au Québec. Pour ce faire, la Commission favorise un
partenariat avec les salariés, les employeurs, le gouvernement, les associations de salariés et
d'employeurs, de méme qu'avec la Commission des relations du travail. Elle coniribue ainsi
l'établissement et au maintien de relations justes et harmonieuses entre salariés et employeurs,
plus particuliérement pour ceux qui sont sans convention collective.

Créée en vertu de la Loi sur les normes du travail en 1980, la Commission des normes du travail
est une personne morale de droit public constituée au sens du Code civil du Québec, qui fait
rapport au ministre du Travail. : ' :

En vertu de l'article 5 de la loi, la Commission éxerce les fonctions suivantes:

° informer et renseigner la population sur les normes du travail;

o - surveiller l'application des normes du travail et transmeltre, sl y a lieﬁ, ses
recommandations au ministre; o . : S
recevoir les plaintes des salariés et les indemniser dans la mesure prévue par la loi et les
réglements; _ . :
tenter d'amener les salariés et les employeurs a s'entendre en cas de différents relatifs 4
Tapplication de la loi et des réglements. . '

Pour jouer efficacement son réle, la Commission doit fournir une information ¢laire et uniforme a
la population, traiter rapidement les plaintes des salariés et favoriser, dans un délai raisonnable, le
réglement équitable des différends entre salariés et employeurs. :

Pour y arriver, elle privilé_g'ie divers modes d'intervention selon les besoins de la clientéle. Enfin,

fa Commission doit formuler des recommandations au ministre en vue.de rendre plus efficace
I'application de la Loi sur les normes du travail, de la Loi sur la féte nationale et d'un certain
nombre de réglements : ‘

Champ d’épp]ication de la Loi sur les normes du travail

Selon les derniéres données fournies par Statistique Canada, le Québec comptait, en 2005,
environ 3 238 000 salariés. De ce nomibre, la Commission évalue que prés de 2 914 000 (90 %)
étaient assujettis. 3 la Loi sur les normes du’travail et que 1 655 000 de ces salariés assujettis
(57 %) n'avaient que cette loi pour encadrer leurs conditions de travail. '

D'aprés les données de Revenu Québec, le Québec comptait 247 200 employeuts en 2005. La
Comumission dés normes du travail évalue que prés de 243 000 d'entre eux (98 %) étaient
assujettis 2 la Loi sur les normes du travail et que 201 000 employeurs assujettis (83 %) n'obt que
cette loi pour encadrer les conditions de travail au sein de leur entreprise.. :

Objectifs du sondage

Par la réalisation d'activités de sondage, la Commission deés normes du travail veut connaitre le
niveau de satisfaction de sa clientéle au regard de certains critéres liés aux services qui leur ont
é1é rendus. L'importance relative accordée a ces crittres par la clientéle, de méme que
Identification de leurs besoins et de leurs attentes générales ou particuliéres font également partie
des objectifs identifiés. La Commission désire également que les conclusions des activités de
sondage ménent 4 des propositions d'amélioration de la qualité des services a la clientéle.
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Identification du domaine dans lequel le mandat se situe (type de spécialité)"\

Le mandat confié nécessite des compétences professionnelles spcmahsees dans la conduite de
sondages, le traitement et I’ zmalysc de données.

Contexte

Cette démarche d'évaluation s'inscrit dans I'atteinte de l'objectif #5 ‘_du blan stratégique 2004-2008

_de la Commission. Durant cette période, la Commission s'est en effet fixée comme objectif

d'implanter. un mécanisme permanent destiné & mesurer périodiquement les bcsoms et les’ attentes
de la clienttle et des partenaires ainsi que leur niveau dc satisfaction.

La démarche de planification stratégique est une pierre angulaire de la modernisation de la
gestion publlque Dans ce coitexte, la Commission, au méme titre que les autres organismes
assujettis 4 la Loi sur 'administration publique, est soumise a la reddition des comptes devant
I'Assemble nationale concernant l'afteinte des résultats et des objectifs stratégiques, d'od
I'importance de se donner des mesures fiables.

La Commission procéde donc a la mise en ceuvre de sondages scieutiﬁq\iement valables, réalisés
& partir d'une méthodologie reconnue par une instance compétente et indépendante.

Service de la qualité

Le Service de la qualité reléve de la Vice-présidence aux Communications, a la Recherche et a la
Qualité. Cest ce Service qui a pour mandat de mesurer le degré de satisfaction de la clientéle de
la Commission et d'identifier les besoins et attentes de cefte clientéle. Pour répondre aux
exigences de son mandat, le Service de la qualité doit voir & la gestion des différents sondages
aupres de la clientéle. '

Trois personnes seront affectées a la réalisation de ce dossier, ce sont:

- Madame Brigitte Pelletier, Vice présidente aux Communications A la Recherche et 4 la
Qualité; elle a pour responsabilité de voir & lapprobatlon des blens livrables du
fournisseur; :

Monsieur Alain Major Directeur de la Recherche de la Planification et de la Quahté il
est le gestionnaire responsable de la réalisation du projet ;

. Monsieur Guy Lalande, du Service de la qualité; il voit  la coordination des activités de
sondages et est le contact entre’la Commission et le fournisseur;

Réle des parties
La Commission des normes du travail

La Commission des normes du travail collabore avec le fournisseur, notamment en lui
transmeltant une version préliminaire du questionnaire et un guide dans lequel on retrouvera
pour chacune des normes, les conditions exigées pour pouvoir conclure & un'non respect de la
norne.

Le fournisseur

Le fournisseur transmet a la Commission des normes du travall les bicns livrables identifiés. 11
fournit, de ce fait, tous les matériaux, outillage ot main-d'ccuvre nécessaires a l'exécution du
mandat confié. Il prénd les moyens nécessaires pour s'assurer de la qualité et de la fiabilité des
données transmises é_la,Cormhission.
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22 DESCRIPTION DU MANDAT A REALISER

Durée du mandat

Le mandat débutera vers la mi-septembre et se terminera le 31 mars 2007.

La Commission des normes du travail peut, en tout temps, mettre fin au contrat.

Description détaillée des travaux a réaliser

Le mandat 4 réaliser est.constitué des quatre enquétes snivantes:

)

2)

4)

une enquéte auprés des salariés qui ont déposé une plainte de harcélement psychologique a
la Commission et dont les dossiers ont €té fermés soit au bureau régional, soit aux services
juridiques; la date de fermeture des dossiers ne devra pas dépasser 12 mois au moment
de la réalisation de I'enquéte;

une enquéte pour évaluer le service de renseignements téléphoniques;
une enquélte pour évaluer le service séances de médiation et le rapprochement des parties; la
date. de fermeture des dossiers ne devra pas dépasser 6 mois au moment de la

réalisation de I'enquéte.

une enquéte pour €valuer certains engagements de la déclaration de services aux citoyens ;

" ce sondage s'adresse uniquement aux salariés qui-ont déposé une plainte a la
_ Commission au cours des six derniers mois de I'année 2006, soit les dossiers ouverts et

traités du mois de juillet 2006 au mois de décembre 2006 mcluswement

Eléments & considérer pour-la réalisation des quatre enQuétes

Les éléments de satisfaction & vérifier auprés de la cllentele qui a porté plamte pour harcélement
psychologique sont: 2

L'accessibilité du personnel de la Commission -

L'écoute des intervenants

La clarté des informations fournies

La cohérence des informations fournies

Les informations données par les intervenants sur leur role

Les informations données sur les différentes étapes du traitement de la plainte
L'impartialité avec laquelle les intervenants ont traité la plainte

La fagon dont l'analyse ou lcnque'te a été réalisée -

La 'fa(;oxi dont vous avez été informé de I'état d'avancement du dossier
Les délais de traitement de votre dossier

Le résultat du traitement de la plamte

Les exphcauons données pour compzendre le resultat obtenu

La satisfaction globale du service

Les éléments du service & améliorer

Note1 La notion d'intervenant dépendra a quelle étape la plainte a été fermée. Il peut s aglr

soit du persomlel dédié & la recevabilité, de 'enquéteur, ou de I'avocat.

Note 2 Pour les clients qui ont bénéficié du scrvice de médiation, les quéstions additionnelles

suivantes leur seront posées:
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La fagon dont la médiation s'est déroulée
La satisfaction de l'entente convenue
Le respect de I'entente (suivi)

Les éléments de satisfaction a vérifier aupres de la clientéle qui a utilisé le service de
renseignements téléphoniques sont: : :

Les motifs d'appel (recherche d'information, dép6t d'une plainte, etc)
Les attentes et les besoins & I'égard de la Comszsmn etde la Loi )
L'accessibilité au service
La fiabilité des informations fournies (clarte coberence)
".L'accueil (courtoisie) .
L'écoute (temps consacré a l'appel, fac;on de tenir compte des sxtuatxons partxcuheres)
La satisfaction globale du service
Les éléments du service & améliorer

Une question cherchera & connaitre si le clienta visité le site Internet de la Commxssnon avant
d'effectuer son appel au Service de renselgnements

Les éléments de satisfaction & vérifier auprés de la clientéle qui a utilisé le service séances de
médiation et le rapprochement des parties sont:

Les informations données sur le réle du médiateur

La clarté des instructions préparatoires 3 la médiation

L'écoute du médiateur

L'impartialité du médiateur .
La facon dont la médiation s'est déroulée (echanges, recherche de solutxon pression,
rédaction de l'entente, etc.)

Les délais pour obtenir la médiation

La satisfaction de l'entente convenue

Le respect de l'entente (suivi)

La satisfaction globale du service obtenu

Les éléments du service a améliorer

Le sondage portant sur la déclaration de services aux citoyens consiste a venﬁer l'atteinte de
trois engagements spécifiques de la déclaration de services soit:

Lés explications fournies aux salariés au moment du dépét de la plainte
Les explications fournies aux salariés 4 I'étape du traitement juridique
La rapidité de la reponse aux demandes de renseignements portant sur le cheminement de

y

la plainte

Chaque questionnaire serd composé d'une trentaine de questions, a l'exception de Uenquéte
portant sur la déclaration de services aux citoyens ou seul une quinzaine de questtons sont

prévues.
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225

La répartition de l'échantiilonnagé
Pour chacun des trois sondages, I'échantillon se r¢partira comme suit:
Harcélement psychologiq‘ue
Une liste d'environ 500 noms de salariés sera transmise 4 la firme pour réaliser ce sondage.

La Commission souhaite que tous ces salariés répondent au sondage selon la proportion
établie pour chacune des catégories suivantes: :

a) plaintes réglées avec entente : 45%
b) plaintes ne correspondant pas a la définition de harcélement 30 %
<) plaintes non fondées (enquéte) : : 20 %
d) plaintes avec intervention de la DAJ 5%

Ici les clients seront ayertis par lettre de la tenue d'un sondage inené par la Commission.
Service de renseignements téléphoniques
1 000 questionnaires coxﬁplcts répartis comme suit: 600 salariés et 400 employeurs

La liste des noms clients transmis & la firme de sondage sera constituée d'un échantillon,

par grappes, provenant des appels regus |par les préposés aux renseignements de la
Commission; I'enquéte suivra de quelques jours les renseignements fournis a la clientéle

3. Séances de médiation

400 questionnaires devront étre complétés par la firme auprés de salariés et 400 auprés des
employeurs. La Commission souhaite que les salariés et les employeurs répondront au
sondage selon la proportion établie pour chacune des catégories suivantes:

a) médiation avec entente : 60 %
b) médiation sans entente : _ 25%
¢) rapprochement des parties avec entente 10 %
d) rapprochement des parties sans entente. 5%

4. Déclaration de services aux citoyens

La taille de I'échantillon visée est d'environ 800 salariés, dont 200 ont un dossier & I'étape
du traitement juridique. :

Deux types de plainte sont visées, sou les plaintes pécuniaires dans une proportion de 75%
et les recours 122 et 124 dans une proportion de 25 %. La repartmon provinciale des
entrevues & réaliser sera de 50 % dans la région de Montréal, 20 % -dans la région de
Québec-et 30 % dans le reste du Québec. ‘ '

Biens livrables

a) Les enquétes auprés des clientéles de la Commission, soit plus précisément :

e lutilisation de la méthodologie d'enquéte appropriée, pour les quatre enquétes;
. l’addptatlon du vocabulaire des questionnaires aux clientéles;

s assurer la traduction du queshonnalre en langue anglaise;

e la production des questionnaires & partir d'elements fournis par la Comm]ssxon
e la pré -validation des questionnaires; :
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24

25

o les échantillonnages de clientéles 4 partir des listes de personnes ayant reu des services de la
Commission;
» l'administration dcs sondages auprés des clienttles;

- b)La compnlanon et l'analyse exhaustive des résultats des sondages, ce qui implique:

o le recours & des outils performants de compilation et,d'analyse; :

o' l'analyse approfondie des principales composantes de la satisfaction globale de la chentelc (la
firme devra prévoir une question ouverte pour préciser les raisons de 1 msattsfactxan pour
chaque critére mesuré oit l'insatisfaction est manifestée);

+ rédiger en collaboration avec le Service de la qualité la version ﬁnale du questionnaire
frangais et mettre au point le questionnaire final de langue anglalse

c) La production de rapports exhaustifs et d'un rapport synthcsc sur les actlvues et les résultats
des sondages. Ceci inclut :

¢ les versions préliminaires des rapports;
e les versions finales des rapports;

d) & Ia fin de la collecte

remettre 4 Ia Commission le fichier de données validées pcrmettant le traitement avec SPSS
et SAS. .

ECHEANCIER DE REALISATION

Les dates cibles pour la réalisation du mandat sont les suivantes :

o début des travaux : vers le 15 septembre 2006;

o début de la collecte de données : vers le ler octobre 2006;

e  fin de la collecte de données : au plus tard le 15 février 2006;
o dépot de la version finale des rapports : 10 mars 2007,

" s fin des travaux : 15 mars 2007

Le fournisseur doit présenter dans son offre de service I’échéancier détaillé de réalisation des travaux. Les
quatre enquétes de méme que la production et la remise des rapports peuvent se dérouler dans des périodes
différentes a Vintérieur des dates cibles fixées dans lecheanmer de réalisation, soit entre le 15 septembre

2006 et le 15 mars 2007.

ENVERGURE DU MANDAT
L’envergure dit mandat estimée par la Commission se situe entre 50.000 $ et 70 000 $.

Le fournisseur ne doit considérer cet ordre de grandeur qu’a titre indicatif et non comme un
minimum ef un maximum. '

DOCUMENTS MIS A LA DISPOSITION DU FOURNISSEUR

Pour la durée du contrat, la Commission peut mettre & la disposition du fournisseur des informations
confidentielles. Celui-ci doit les traiter comme tels, puisque certains renseignements nominatifs contenus
dans le fichier des: clients de la Commission doivent &tre utilisés afin de ]OIDdIC les clients pour la

réalisation des sondages

Les renseignements nominatifs qui seront mis & la disposition du fournisseur sont les suivants:

nom et prénomi;
numéro de téléphone (a la maison et au travail si dlspomble)
adresse (incluant le code postal);
type de plainte déposée a la Commission.
: )



2.' DESCRIPTION DES BESOINS ) : ' o : ) Offre de service avec prix

R " page 7

2.6

2.7

A noter, que seulement les renseignements nécessaires 4 la réalisation du mandat pourront étre

" communiqués. Le fournisseur doit indiquer dans son offre les mesures de sécurité qui seront prlses

pour assurer la protection des renseignements personnels ou confidentiels.

PROCESSUS D'ACCEPTATION ET D‘APPROBATIO_N DES BIENS LIVRABLES

Le but de ce processus est de contrfler la qualité et la pertmence des blens livrables pcndant le projet et
d'obtenir les approbations requises.

1l est de l'entiére responsabilité du fournisseur de se renseigner auprés du chargé de projet de la
Commission des exigences pour chacun des biens livrables et de les faire approuvef au moment opportun.
Mentionnons que les versions.informatisées des questlonnaucs devront étre remis au chargé | de projet de la
Commission pour approbation avant de procéder au pré-test et avant de procéder a la collecte des données.

Les biens livrables seront déposés au bureau de la vice-présidente aux communications, a la recherche et a -

la qualité pour étre approuvés par celle-ci avant leur utilisation.

EXIGENCES GENERALES

Toute communication entre le fournisseur, son équipe et la Comxmssmn et son personnel s'effectuera
en frangais.

¢ Le fournisseur devra prendre les dxsposmons nécessaires, 4 son établissement au Québec ou a tout
autre lieu au Québec, pour permettre au chargé de projet de la Commission de faire de I’écoute, en
- temps réel, des entrevues téléphoniques lors du pré-test et possnblement lors de la collecte des donnccs

( 4 2 moments). '

Les biens livrables sous formes papier et électronique, devront étre produits avec les logiciels Word
XP pour le traitement de texte, SAS et SPSS pour le fichier de’ données. Les formats de présentation
seront précisés lors des rencontres avec le fournisseut.

Les heures d'ouverture des bureaux de la.Commission sont de 8 h 30 4 12 h.ct de13ha 16 h 30.

La Commission doit pouvoir rejoindre le fournisseur aux heures normales de bureau mentionnées
précédemment.

Le fournisseur est responsable d’encadrer son personnel quant 4 utilisation des outils informatiques.
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3. CRITERES DE SELECTION ET GRILLE D’EVALUATION

Le fournisseur doit fournir toute l'information pertinente concernant les critéres de séléction décrits ci-dessous pour
démontrer adéquatement qu'il a le profil, 'expérience et’les capacités nécessaires pour mener le mandat a terme et

s'acquitter de sa contribution.

Régle de base applicable & Pensemble des critéres ci—apfés définis

Les curriculum vite du chargé de projet et des ressources de I’équipe proposée doivent étre joints a la proposin’oh.

3.

32

33

EXPERIENCE DU CHARGE DE PROJET DU FOURNISSEUR
Taux de pondération : 5/20

Evaluation de l'expérience du chargé de projc_t,'de son _cxpértise dans le type de projet concerné et dans des

projets similaires en considérant notamment la complexité et I'envergure de ces derniers et sa contribution

spécifique dans ces projets.

Le fournisseur identifie le chargé de projet qu'il propose pour ce mandat. Le foumnisseur détaille
l'expérience pertinente du chargé de projet, c'est-a-dire sa spécialisation dans le type de projet concerné ou
des projets similaires déja réalisés, en considérant notamment la complexité et l'envergure de ces derniers et
sa contribution spécifique dans ces projets. ‘ ' '

Le fournisseur décrit comment l'expérience du candidat présenté le prépare 4 assumer la resf;onsabilité qui
lui sera confiée. Le chargé de projet doit : - . :

détenir un dipléme universitaire de premier cycle dans une discipline appropriée (ex sciences
sociales, mathématiques, etc.); -

détenir une expérience pertinente comme chargé de projet dans la réalisation de sondages;

avoir une connaissance du secteur public et para-public et des services a la clientéle.

APPROCHE PRECONISEE
Taux de pondération : 5/20

Evaluation de la méthodologie proposée en considérant notamment la pertinence et la qualité de la solution
proposée en fonction des objectifs du projet. ' '

Plus spécifiquement pour cet appel d'offres, les éléments suivants seront considérés

la compréhension du mandat;

le contexte de réalisation du mand‘at;

la validité et I'éfficacité de la méthodologies
le traitemeﬁt des données;

le respect de I'échéancier.
ORGANISATION DU PROJET

Taux de pondération : 5/20

Evaluation de Porganisation et de l'agencement des ressources humaines affectées au projet dont le
fournisseur dispose pour sa réalisation. Le fournisseur doit présenter I'échéancier détaillé de réalisation &

. partir du début du mandat jusqu'a la date de livraison du rapport final et de la présentation du rapport final

incluant la remise du fichier de données.
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35

Plus spécifiquement pour cet appel d’offres, les éléments suivants seront considérés :

le fournisseur présente un tableau indiquant les activités et la répartition des efforts estimés poui
chacun des biens livrables du mandat et les rencontres pour points de décision envisagées par le
fournisseur; .

le fournisseur présente un plan d’affectation de sés ressources pour ’ensemble des acuv1tés et biens
livrables ainsi que les efforts des ressources par actmte et bien livrable;

le fournisseur démontre comment il procede pour assurer un transfert de connaissances approprié lors
du remplacement d’une de ses ressources de fagon a garantlr a ses frals la méme qualité de ses
interventions; ,

le fournisseur démontre comment il procéde pour assurer la qualité des résultats du sondage;
le fournisseur doit démontrer sa disponibilité  travailler étroiternent avec la Commission;

le fournisseur pfesente comment il entend rendre accessible au chargé de projet de la Commission
I’écoute en temps réel des entrevues telephomques a son établissement au Québec ou dans un autre
lieu situé au-Québec. :

EXPERIENCE ET PERTINENCE DE L'EQUIPE PROPOSEE
Taux de pondération : 3/20

Evaluation de la pertinence de 1’équipe proposée par le fournisseur et de I’expérience des professionnels et
des autres membres de cette équipe dans le domaine spécifique ou dans un domaine comparable 3 celui du

contrat  adjuger.

Plus spécifiquement pour cet appel d’offres, les éléments suivants seront considérés
le fournisseur identifie chacune des ressources. qu'il entend proposer pour ce mandat et il démontre
leur capacité a fournir la prestation dé service qui est prévue au mandat;

le fournisseur détaille I'expérience de chaque ressource, c'est-a-dire leur spécialisation dans le typé de
‘projet concerné ou des projets similaires déja réalisés, en considérant notamment la complexité et
l'envergure de ces derniers et leur contribution spécifique dans ces projets;

la conformité aux exigences nécessaires a la réalisation de sondages doit étre démontrée pour léqtupc
dans son ensemble.

EXPERIENCE DU FOURNISSEUR
Taux de pondération : 2/20

Evaluation de I'expérience pertinente du fournisseur dans le domaine spécifique du contrat 4 adjuger et dans
des projets similaires réalisés. Plus spécifiquement pour cet appel d'offres les éléments suivants seront
considérés : :

e des expériences de mandats semblables réalisés dans un contexte comparab]e Spécifier pour chaque
mandat :
0 la description du projet;

0 la période d’intervention;
o r ampleur du projet (niveau de complex1te et le nombre de pcrsonncs affectees)

Le fournisseur doit préseiter deux (2) projets similaires ot il-a ceuvré. Ii ]omt les coordonuecs dune
personne ressource de l'organisme pour qui il a réalisé chaque projet pour fins de références.
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ETUDE DES CREDITS 2007-2008
RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

11. FRAIS DE TRADUCTION ET LISTE DES DOCUMENTS TRADUITS INCLUANT
LA LISTE DES CONTRATS ET LE NOM DES FIRMES SELECTIONNEES, DE

MEME QUE LES COUTS.

Document traduit Firme Montant ($)
Message aux abonnés du service de notification et divers " Mark McKenzie, Traducteur enr. 441,60
textes '
Courriel en réponse a un client Mark McKenzie, Traducteur enr. 13,80
Lettre destinée aux employeurs lors d'en envoi massif pour | Mark McKenzie, Traducteur enr. 110,20
annoncer la campagne publicitaire sur le bulletin de paye '
Enquéte sur le taux de respect de la loi et communiqué de Mark McKenzie, Traducteur enr. 1554,80
presse
Section du site Internet et divers documents d'information Mark McKenzie, Traducteur enr. 918,20
pour la campagne sur le bulletin de paye
Extrait de texte du site Internet Mark McKenzie, Traducteur enr. 10,00
Extraits d'une lettre et lettre destinée au Consulat des Mark McKenzie, Traducteur enr. 60,00
Antilles
Communiqué de presse sur le harcelement psycho]oglquc Mark McKenzie, Traducteur enr. 201,20
et communiqué de presse sur la féte nationale
Formulaire « Demande d'étalement des heures de travail » | Linguaction 216,66'
F-0525 (06-04)
Divers textes pour la CNT Mark McKenzie, Traducteur enr. 602,40
Demande de pouvoir d'ordonnance et demande révisée Mark McKenzie, Traducteur enr. 198,70
Divers textes Mark McKenzie, Traducteur enr. 279,20
Publication « Interprétation de la Loi sur les normes du Mark McKenzie, Traducteur enr. 9 562,80
travail, de ses réglements et de la Loi sur la féte nationale »
Texte pour la CNT LexLingua international 52,00
Textes divers LexLingua international 128,50
Rapport de la CNT pour 'ACALO et une lettre dans un Mark McKenzie, Traducteur enr. 414,60
dossier '
Documents divers Mark McKenzie, Traducteur enr. 32,60
13 lettres Mark McKenzie, Traducteur enr. 636,00
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RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

11. FRAIS DE TRADUCTION ET LISTE DES DOCUMENTS TRADUITS INCLUANT
LA LISTE DES CONTRATS ET LE NOM DES FIRMES SELECTIONNEES DE

MEME QUE LES COUTS.

MOdlflC'lllOﬂS au rapport de la CNT pour I'ACALO et autre
texte

Documents pour la pandémie d'influenza

Divers documents juridiques

/

Dépliant « Le respect de la loi, c'est votre affaire ! » et
divers textes

Formulaire et guide pour déposer dans le site Internet
Lettres dans des dossiers d'enquétes

Textes pour le service Cyberinfo CNT dans le site Internet
Modification au document « Interprétation de la Loi-sur les
normes du travail, de ses réglements et de la Loi sur la féte
nationale » et une lettre

Extraits de textes pour le site Internet

Présentation PowerPoint et guide d'accompagnement sur le
harcélement psychologique

21 lettres types
Documént pour I'ACALO et lettres types

Lettre pour un envoi aux employeurs concernant la
pandémie d'influenza

Lettre type et lettre pour un dossier
Texte pour le dossier de la pandémie d'influenza

Divers documents pour la section du site Internet portant
sur le harcélement psychologique

Lettres dans des dossiers d'enquétes et lettres types

Extraits de documents pour la section du site Internet
portant sur le harcelement psychologique

Lettre

Mark McKenzie, Traducteur enr.

Mark McKenzie, Traducteur enr.
Mark McKenzie, Traducteur enr.

Mark McKenzie, Traducteur enr.

Mark McKenzie, Traducteur enr.
Mark McKenzie, Traducteur enr.

Mark McKenzie, Traducteur enr.

Mark McKenzie, Traducteur enr.

Mark McKenzie, Traducteur enr.

Mark McKenzie, Traducteur enr.

Mark McKenzie, Traducteur enr.
Mark McKenzie, Traducteur enr.

Mark McKenzie, Traducteur enr.

Mark McKenzie, Traducteur enr.
Mark McKenzie, Traducteur enr.-

Mark McKenzie, Traducteur enr.

Mark McKenzie, Traducteur enr.

Mark McKeniie, Traducteur enr.

Mark McKenzie, Traducteur enr.

106,40

1 232,80
631,00

263,60

125,00
343,00

464,60

231,80

32,60

1 064,60

1 478,20
777,40

'82.,40

128,80
40,00

491,20

423,40

36,60

48,00

Service : Direction des communications
Date : 2007-06-06




COMMISSION-DES NORMES DU TRAVAIL
ETUDE DES CREDITS 2007-2008

RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

12. MANDATS DONNES A LA SOCIETE IMMOBILIERE DU QUEBEC (SIQ) POUR LA
LOCATION, L’ACHAT, L’AMENAGEMENT, LA DECORATION ET LES TRAVAUX
DIVERS EN REGIE ET/OU PAR SOUS-CONTRAT EN 2006-2007 - VALEUR DU

"MANDAT

- Direction régionale de Montréal

Le colt des mandats donnés a la SIQ, pour différents travaux réaliseés en 2006-2007 -
(aménagement, nettoyage, entretien des unites de climatisation, etc.) est de : 3 100,40 $.

Des travaux d'amélioration locative évalués a 239 978 $ sont en cours de réalisation.

Service : Direction générale des services a la gestion
Date : 2007-06-06
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" ETUDE DES CREDITS 2007-2008

RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

13. PREVISIONS BUDGETAIRES 2006-2007 et 2007-2008

Prévisions budgétaires 2006-2007 et 2007-2008

BUDGET DE DEPENSES

de l'exercice se terminant le 31 mars 2008

‘Budget Budget Ecart

2007-2008 2006-2007
Traitements et avantages sociaux 34194230 $§ 33957345 236885 $
Services professionnels et administratifs 4 657 740 3639760 1017 980
Frais de déplacement 1285780 1325120 (39 340)
Télécommunications et courrier 1413 550 1249 245 164 305
Publicité et information 856 675 1214725 (358 050)
Location de locaux, d'équipements et autres 3921535 3845700 75835
Entretien 1017 810 1138 230 (120 420)
Fournitures 409 220 470330 (61 110)
intéréts 11 945 7995 - 3950
Amortissement des immobilisations 3629 965 3252 525 377 440
Remboursement de dépenses de la CRT 6 906 900 6 906 900 -

58305350 $ 57007875 $ 1297475 %

Principales variations

Augmentation des services professionhels et administratifs
Cette augmentatio'n est principalement due a :

- L'intégration des dossiers de harcélement psychologique au systé“me de mission Gl.net;
- la campagne d'information pour les jeunes; '

. - la croissance des frais d‘hébergement des sites WEB,;
- les projets de recherche, planification et évaluation de la qualité.

Augmentation de I'amortissement

La hausse prévue de l'amortissement est surtout attribuable & la mise en service de nouvelles
applications liées au développement de la prestation électronique de services (PES). A ceci
s'ajoute pour 2007-2008, I'amortissement des réaménagements majeurs réalisés en 2006-2007 a

titre d'améliorations locatives.

Diminution de la publicité et information

Les frais de publicité seront a la baisse en 2007-2008, car I'an dernier une campagne importante
sur le bulletin de paye avait eu lieu. Cette année, la campagne d'information principale sera
destinée aux jeunes et les codts prévus sont moindres. : :

Service : Direction du budget et de la comptabilité
Date : 2007-06-06
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COMMISSION DES NORMES DU TRAVAIL
ETUDE DES CREDITS 2007-2008

RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

14. LISTE DES ETUDES, ANALYSES, AVIS ET SONDAGES EFFECTUES PAR LA
COMMISSION DES NORMES DU TRAVAIL EN 2006-2007.

Sondage d'évaluation de certains engagements de la Déclaration de services aux citoyens.
Codt: 6 000 $. Rapport joint. :

Sondage aupres des salariés et des employeurs ayant utilisé le service de médiation ou de rapprochement

des parties de la Commission des normes du travail. -
Coiit : 13 240 $. Rapport a déposer au comité de direction et au conseil d'administration.

Sondage aupres des salariés ayant dépos¢ une plainte pour harcelement psychologique a la Commission des
normes du travail

et

Sondage auprés des utilisateurs du Service de renseignements de la Commission des normes du travail.
Cot pour l'exercice 2006-2007 : 7960 $ (20% de 39 800 $). Rapports en élaboration.

Service : Direction de la recherche, de la planification et de lén qualité
Date : 2007-06-06
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RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

15. MONTANTS INVESTIS EN 12006-2007 ET PREVISIONS 2007-2008 POUR
INFORMER ET RENSEIGNER : '

REPONSE A CETTE DEMANDE :

Dépenses probables en 2006-2007 : 7 293 600 $

Prévisions 2007-2008 : 7 426 955 $

La Commission a recours a différents moyens et stratégies pour informer la population et les
employeurs. Régle générale; la Commission cible autant le public en général que les
employeurs. Ces moyens sont: la publicite, les publications, les salons et expositions, les
séances dinformation et séminaires, l'aide conseil et les rencontres de partenariat. La
Commission posséde également un service de renseignements téléphoniques et un site Internet.

Service : Direction des communications
Date : 2007-06-06
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ETUDE DES CREDITS 2007-2008
RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’ OPPOSITION 'OFFICIELLE

16. NOMBRE DE PLAINTES RECUES PAR LA COMMISSION, OBJETS ET MONTANTS DES INDEMNISATIONS VERSEES OU PENALITES IMPSEES AU COURS DE
LA DERNIERE ANNEE AU TOTAL ET PAR SECTEUR D'ACTIVITE

Libellé de a ersées ou pénalités.
d’actlvnte‘:‘;
‘ | ' ' : Avant intervention Aprés intervention juridique ou apres
Pour ta période du 1 avril 2006 au 31 mars 2007 juridique ou avant P ntion ) q P Total
 ng s dépot a la CRT
dépot a la CRT
Nombre de Nombre de plaintes Nombre de plaintes Montant Nombre de Montant
plaintes regues terminées * terminees plaintes terminées
Traitement des plaintes '
Plaintes pécuniaires : 16 806 14 610 3645 25784419 | 18 255 2578441%
Plaintes pour pratique interdite : 2 650 2242 859 1830053 % 3101 1830053 %
‘ PIamtes pour congédiement fait sans cause juste et 4005 3335 1348 10 407 153 $ 4683 . 10 407 153 $
suffisante .
Plaintes pour harcélement psychologique 2 096 - 2 446 163 . 498720% 2 609 498720%
Total du traitement des plaintes 25 557 22 633 ' 6 015 1 15314367$% 28 648 15314 367 $

* | 'estimation des montants versés suite aux plaintes terminées avant intervention juridique ou avant dépét a la CRT est évaluée 2 18 717 560 $.

’ Monténts pergus en pénalité a la Direction générale des affaires juridiques pour la période comprise entre le 2006-04-01 et le 2007-03-31

Nombre de dossiers ' Nombre de dossiers ayant
recus a la DGAJ une pénalité percue - Montant pergu
1776 ‘ 65 13 228,82 %

Service : Direction du soutien aux services a la clientéle et Direction générale des affaires juridiques
Date : 2007-06-04




COMMISSION DES NORMES DU TRAVAIL
ETUDE DES CREDITS 2007-2008
RENSEIGNFMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

17. PAR MOIS, NOMBRE DE PLAINTES RECUES EN VERTU DES
DISPOSITIONS SUR LE HARCELEMENT PSYCHOLOGIQUE ET NOMBRE

DE PENALITES IMPOSEES

Nombre de plaintes regues
Avril 2006 188
Mai 2006 192
Juin 2006 | 209
Juillet 2006 . 166
Aot 2006 ’ 186
Septembre 2006 178
Octobre 2006 175
Novembre 2006 188
Décembre 2006 151
Janvier 2007 : o 155
Février 2007 ‘ 154
Mars 2007 154
| TOTAL 2 096

Pénalités : Aucune puisque la Loi sur les normes du travail ne prévoit pas de pénalité
pouvant étre imposée a un employeur en matiére de harcelement ‘

psychologique.

Service : Direction du soutien aux services a la clientéle et Direction générale des affaires juridiques

" Date : 2007-06-06




COMMISSION DES NORMES DU TRAVAIL
ETUDE DES CREDITS 2007-2008
RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

18. EVOLUTION DU NOMBRE DE DOSSIERS TRAITES PAR LES SERV[CES
"~ JURIDIQUES DE LA COMMISSION DES NORMES DU TRAVAIL AU COURS
DES TROIS DERNIEERES ANNES PAR REGION

Dossiers regus 2004-2005 2005-2006 ’. 2006-2007

| Dossiers civils (pécuniairés) 2105 1 883 1776
Pratiques interdites (122) 875 831 842
Congeédiements sans cause juste 1390 1327 1371
et sufﬂ_sante

| Harcélement psychologique ' ' , 198 ' 230
Derniére année par région Civils 122 124 HP
Abitibi-Témiscamingue 17 5 5 0
Bas-Saint-Laurent-Gaspésie 42 20 40 1
Chaudiére-Abpalaches _ 53 37 40 6
Cote-Nord o | 26 15 27 0
Capitale-Nationale 193 100 151 11
Estrie : 101 28 53 2
Lanaudiere 81 36 73 25
Laurentides 96 52 - 97 7
Laval : 77 48 75 5
Mauricie-Centre-du-Queébec 99 - 56 94 11
Montérégie | 215 80 144 70
Montréal 542 315 483 73
Faillite _ _ 81 0 0 0
Normes sectorielles 35 3 4 0
Outaouais » 53 32 ' 47 11
Saguenay-Lac-Saint-Jean 63 15 35 o : 8
Service surveillance appl. Loi | 2 : 0 : 3. 0
GRAND TOTAL: 1776 842 1371 230

Service : Direction générale des affaires juridiques
Date : 2007-06-04
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RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

19. NOMBRE DE DECISIONS RENDUES PAR LES TRIBUNAUX ADMINISTRATIFS

ET DU TRAVAILLEUR ET EN FAVEUR DE L'EMPLOYEUR

Décisions

Tribunaux civils (pécuniaires)

o Favorables au travailleur :

e Favorables a 'employeur :

I Décisions du commissaire du travail

Pratiques interdites (122) :

o Favorables au travailleur (122)

e Favorables a I'employeur (122)

Congédiements sans cause juste

et suffisante (124) :

e Favorables au travailleur (124)

e Favorables a I'employeur (124)

e Favorables au travailleur (123.6)

e Favorables a I'employeur (123.6)

o Harcélement psychologique (123.6):

2006-2007

666

654
12

56

16
40

102

40
62

Service : Direction générale des affaires juridiques
" Date : 2007-06-04
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RENSEIGNEMENTS PARTICULTERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

20. EVOLUTION DU POURCENTAGE DE REGLEMENTS HORS COUR
CONCLUS AU COURS DES TROIS DERNIERES ANNEES

Réglement hors cour . 2004-2005 2005-2006 2006-2007
Dossiers civils (pécuniaires) (-6,0%) (-4,8%) ' (+11,86%)
Pratiques interdites (-6,3%) (-2,0%) (+24%)

Congédiements sans cause juste

‘ (+3,1%) (-1,5%) (+13,29%)
et suffisante (124)

Harcélement psychologique (123.6) (0%) (+34,21%)

Service : Direction générale des affaires juridiques
Date : 2007-06-04 '
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COMMISSION DES NORMES DU TRAVAIL
ETUDE DES CREDITS 2007-2008

RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

21. NOMBRE DE VISITES OU _D'ENQUETES‘EN MOYENNE PAR INSEPCTEUR
ET POURCENTAGE DE VISITES OU D'ENQUETES QUI DEBOUCHENT SUR
DES POURSUITES DEVANT LES TRIBUNAUX

Moyenne desbvisites ou enquétes par inspecteur : 168

Pourcentage débouchant sur des poursuites : 17 %

Poursuites civiles intentées a la Direction générale des affaires Jurldlques pour la perlode
comprise entre le 2006-04-01 et le 2007-03-31 : 1 625

Service : Direction du soutien aux services 4 la clientéle et Direction générale des affaires juridiques
Date : 2007-06-04
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COMMISSION DES NORMES DU TRAVAIL
ETUDE DES CREDITS 2007-2008

RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

22. Effectifs de la Commission (total femmes, personnes handicapées, membres de
communautés culturelles, autochtones, anglophones)

Efféctifs totaux : 608, dont 525 réguliers et 83 occasionnels.

Ndmbre de femmes : 378 -

.Nombre de personnes handicapées : 15

Nombre de personnes membres de communautés culturelles : 42
Nombre de personnes autochtones : 0

Nombre de personnes anglophones : 6

Service : Direction des ressources humaines et matérielles
Date : 2007-06-06 : '
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RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS REQUIS PAR L’OPPOSITION OFFICIELLE

23. MONTANT INVESTI EN 2006-2007 PAR LA COMMISSION DES NORMES DU
TRAVAIL POUR LE DOSSIER SPECIFIQUE DES DISPARITES DE
TRAITEMENT ET ESTIMATION DU NOMBRE DE CONVENTIONS
COLLECTIVES CONTENANT TOUJOURS DE TELLES CLAUSES.

= Le montant investi en 2006-2007 pour le dossier spécifique des disparités de traitement

Aucun montant investi en sensibilisation et information en 2006-2007, contrairement & l'année
précédente. Par ailleurs, 0,9 ETC est affecte a la CNT pour mettre en ceuvre le plan d'action
concernant les disparités de traitement (volet analyse des conventions et vérification sur le terrain).

= Estimation du nombre de conventions collectives contenant toujours de clauses de disparités de
traitement '

Il n'est évidemment pas possible pour la Commission d'estimer aujourd'hui, parmi I'ensemble des
conventions collectives actuellement en vigueur au Québec (il y en a environ 10 000), combien
prévoient des clauses de disparites de traitement. Cependant, la Commission s'est doté d'un plan
d'action pour identifier celles qui contiennent des disparités de traitement afin d'alimenter ses

opérations de vérification en entreprise.

Un rapport doit étre fait au ministre du Travail en 2008.

Service : Direction de la recherche, de la planification et de la qualité
Date : 2007-05-31 '




