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Québec, juin 2006

Monsieur Michel Bissonnet
Président de 'Assemblée nationale
Hotel du Parlement

Québec (Québec) G1A 1A3

Monsieur le Président,

Jiai I'honneur de vous transmettre le rapport annuel de
gestion de la Commission des normes du travail pour
I'exercice financier se terminant le 31 mars 2006.

Le présent rapport rend compte de I'ensemble des
activités de la Commission et contient de nombreux
renseignements d'intérét public.

Je vous prie d'agréer, Monsieur le Président,
I'expression de mes sentiments distingués.

Le ministre du Travail,

2

Laurent Lessard

Québec, juin 2006

Monsieur Laurent Lessard
Ministre du Travail

200, chemin Sainte-Foy, 6° étage
Québec (Québec) G1R 551

Monsieur le Ministre,

Conformément a I'article 26 de la Loi sur les normes du
travail, j'ai le plaisir de vous présenter le rapport annuel
de gestion de la Commission des normes du travail.

Le présent rapport rend compte de I'ensemble des
activités de la Commission pour I'exercice financier se
terminant le 31 mars 2006.

Je vous prie d'agréer, Monsieur le Ministre, 'assurance
de ma haute considération.

Le président-directeur général,

Rty

Me André Brochu
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Message Au président—divecteuy Henéval

Lexercice 2005-2006 a d'abord été marqué par le

25° anniversaire de la Commission, dont la création
remonte au 16 avril 1980. Cet événement a permis

de mesurer tout le chemin parcouru au fil des ans

et I'adaptation constante des normes du travail & de
nouvelles réalités sociales. Ce contexte a mis en
lumigre, plus que jamais, la Iégitimité de la mission de
la Commission qui consiste & assurer, par I'application
d'un régime universel des conditions de travail, un filet
de sécurité aux travailleurs et travailleuses du Québec.

C'est dans cette perspective que la Commission a
poursuivi la mise en ceuvre de son plan stratégique
2004-2008 dont les choix s'appuient en grande partie
sur le défi d'accroftre le degré de respect de la loi par
la prévention et une plus grande responsabilisation
des employeurs et des salariés. Au cours de I'exer-
cice 2005-2006, la Commission s'est ainsi dotée
d'un modele de prévention. Ce modgle repose sur un
nouveau paradigme a partir duquel la Commission
entend recentrer ses interventions selon une approche
globale et intégrée, agissant davantage sur les causes
des infractions plutdt que sur leurs effets.

A partir de cibles et de priorités d'action, la Commission
entend intervenir sur chacun des axes de la prévention
que constituent la prévention primaire (éviter le risque),
la prévention secondaire (éviter le dommage) et la
prévention tertiaire (limiter le dommage).

Ces priorités d'action ont pu &tre établies sur les bases
d'une importante enquéte menée en 2004 par la Com-
mission pour mesurer le degré de respect de la loi,

une premiere au Canada et en Amérique du Nord. Ce
sondage a permis de constater que pour 38,2 % des
salariés (plus de 480 000 personnes), les conditions
de travail prévues par la loi sont pleinement respectées.
II'a aussi permis de cibler quatre normes en infraction
auxquelles la Commission entend donner priorité dans
ses interventions. Ces normes sont les heures sup-
plémentaires, les jours fériés, les congés annuels et le
bulletin de paye. Un comité de travail multidisciplinaire
a également été constitué afin d'examiner les mesures
pouvant étre mises en place en vue d'intervenir auprés
des employeurs récalcitrants et récidivistes. Cette
approche, jumelée aux actions attendues selon notre
nouvelle démarche de prévention, devrait permettre de
créer un effet de levier pour augmenter I'application et
le respect de Ia loi.

La Commission a également poursuivi la mise en
place de Ia prestation électronique de services en
adoptant un plan d'action en la matiére dont les
mesures s'échelonnent jusqu’en 2009. Ce plan est
résolument orienté vers I'offre de services transaction-
nels dans un environnement hautement sécurisé. Sa
réalisation permettra de faciliter les relations avec les
diverses clienteles de la Commission et d'améliorer

la prestation de services, contribuant ainsi de fagon
significative a I'atteinte de nos objectifs.
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L'exercice 2005-2006 a également été une période de
consolidation pour le traitement des plaintes liées au
harcelement psychologique. La Commission a notam-
ment procédé a la régionalisation de son processus de
traitement en intégrant les activités de gestion de ces
plaintes dans ses directions régionales afin d'assurer
un service plus pres des citoyens. Des efforts impor-
tants ont 6té déployés et le sont encore pour assurer

|e traitement de ces plaintes qui s'avere beaucoup plus
complexe que celui des autres catégories de plaintes
prévues par la loi.

La Commission a d'ailleurs noté qu'en regard du trai-
tement des autres types de plaintes, il y a eu un léger
écart avec les cibles souhaitées, tant sur le plan du
volume de réglement que sur le plan du délai moyen

de traitement. Elle a entrepris d'identifier les causes de
ces écarts afin de les résorber, notamment par la mise
sur pied d'un important chantier de révision de ses
processus de traitement des plaintes, touchant a la

fois ses services a la clientéle et ses fonctions adminis-
tratives de soutien.

Fait & noter, la clientéle de la Commission ayant déposé
une plainte est toutefois majoritairement satisfaite de la
performance de la Commission. Un sondage réalisé en
février 2006 a en effet révélé que le taux de satisfaction
3 'égard des éléments généraux de sa déclaration de
services s'est maintenu ou a légérement augmente, la
satisfaction quant au délai de traitement des dossiers

ayant notablement augmenté de 7 % (75 % par
rapport & 68 % en 2004-2005). Cette déclaration a fait
l'objet d'une révision en cours d'année et une nouvelle
Déclaration de services aux citoyens est entree en
vigueur le 16 avril 2006.

Sur le plan financier, la Commission a continug, au
cours de I'année 2005-2006, ses efforts de controle
des dépenses, ce qui lui a permis d'atteindre I'equilibre
budgétaire. C'est un résultat dont la Commission a tout
lieu de se réjouir.

En terminant, je voudrais souligner la contribution de
I'ensemble du personnel de la Commission dont I'en-
gagement et la qualité du travail permettent de relever
des défis sans cesse renouvelés et plus exigeants.

De méme, je tiens a souligner 'important apport des
membres du conseil d'administration et remercier
particulierement celles et ceux qui ont quitté leur poste
au cours de I'année 2005-2006 pour leur contribution
et leur dévouement. Je désire également souhaiter la
bienvenue aux sept nouveaux membres qui ont éte
nommés en novembre 2005 et les remercier d'avoir
accepté de relever ce stimulant défi.

%

Me André Brochu
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Déclavation de (A Aivection

L'information contenue dans le présent rapport annuel
de gestion reléve de la direction de la Commission des
normes du travail. La responsabilité de celle-ci porte
sur I'exactitude et sur I'intégralité des données ainsi
que sur la fiabilité des résultats.

A notre connaissance, les résultats et I'information
du Rapport annuel de gestion 2005-2006 de la
Commission :

* décrivent fidelement les mandats de la Commission,
ses valeurs organisationnelles et ses orientations
stratégiques;

* présentent ses principaux objectifs et résultats
opérationnels;

® englobent 'ensemble des activités.

Afin de garantir I'atteinte des objectifs ainsi que la
fiabilité de I'information contenue dans le rapport
annuel de gestion, afin aussi de réduire au minimum
les risques auxquels I'organisation est exposée, la
direction @ maintenu un certain nombre de controles
et mis en place divers moyens, dont :

® une surveillance continue des besoins de la
clientele;

® un tableau de bord sur la mise en ceuvre des
objectifs visés dans la planification stratégique;

* ['adoption d'un plan quinquennal de gestion des
dépenses;

* |e maintien, tout au cours de I'exercice financier,
d'un certain nombre de contrdles d'autorisation,
d'exécution et d'évaluation;

* [valuation des risques associés a la mission de
la Commission.

La vérification interne a procédé a un examen des
données de gestion présentées dans le rapport annuel
de gestion et nous a soumis un rapport. Celui-ci
conclut que I'examen n'a rign révélé qui porte a croire
que les résultats, indicateurs et explications contenus
dans le présent rapport ne sont pas plausibles et
cohérents.

Le contenu du présent rapport annuel de gestion a
été approuveé par le comité de direction ainsi que par
le conseil d'administration de la Commission et son
comité de vérification.

Nous nous déclarons satisfaits des pratiques et des
methodes utilisées pour produire et évaluer le rapport
annuel.

Koty

André Brochu
Président-directeur général

L7

Jocelyn Girard
Vice-président aux services a la clientgle

Gode L

Gaétan Thériault
Directeur général des services a la gestion

@«(Lgpu;?

Brigitte Pelletier
Vice-présidente aux communications,
a la recherche et a la qualité

Qr«a,gc& P

Guy Poirier
Directeur des affaires juridiques

Jean-Guy Lemieux

Secrétaire général et responsable de la
vérification interne

Québec, juin 2006
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Rappovt Au vévificateuy intevie

Me André Brochu
Président-directeur général
Commission des normes du travail

Monsieur le Président-directeur général,

Nous avons procédé a I'examen des résultats, des
indicateurs, des explications et de I'information
présentés dans le rapport annuel de gestion de la
Commission des normes du travail pour I'exercice
terminé le 31 mars 2006. La responsabilité de
I'exactitude, de I'intégralité et de la divulgation de ces
données incombe 2 la direction de la Commission.

Notre responsabilité consistait a évaluer le caractere
plausible et la cohérence de I'information, en nous
basant sur le travail que nous avons réalisé au cours
de notre examen.

Cet examen a été effectué conformément aux normes
de I'lnstitut des vérificateurs internes. Les travaux ont
consisté a obtenir des renseignements et des pieces
justificatives, a mettre en ceuvre des procédés analyti-
ques, a documenter le fonctionnement des mécanismes
de compilation, a réviser des calculs et a discuter de
linformation fournie. Notre examen ne visait pas a
évaluer le controle interne ni a effectuer des sondages.

Au terme de notre examen, nous concluons que
I'information contenue dans le rapport annuel de
gestion nous paratt, a tous égards importants,
plausible et cohérente.

Le secrétaire général et responsable de la
vérification interne,

Jean-Guy Lemieux
Québec, juin 2006
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L4 Commission 4 vempli (A
plupavt de ses engagements
et maintenu sa sante
financieve, mais elle doit
suvveiller sa pevfovmance

opévationnelle.

Jes {aits saillants pour 2005-2006

La présente section fait état des principales
réalisations et des résultats globaux qui ont
marqué I’exercice financier 2005-2006 et qui
sont décrits plus en détail dans les prochains
chapitres.

Résultats des engagements et de
la performance de la Commission

En 2005-2006, la Commission a poursuivi les travaux
entourant la mise en ceuvre de son plan stratégique
2004-2008. Au terme de cette année charnigre,
I'ensemble des objectifs de ce plan étaient soit atteints,
soit partiellement atteints ou en voie de I'tre. Parmi les
principales réalisations, mentionnons la diffusion des
résultats de la mesure du degré de respect de la loi et
I'tlaboration d'un plan d'action en la matiére, I'établis-
sement d'un modele de prévention, I'adoption d'un
plan cadre de communication, la poursuite des travaux
en matiere de prestation de services électroniques, la
révision de la Déclaration de services aux citoyens, Ia
mise en place d'une structure de veille sur le marché
du travail ainsi que I'administration d’un sondage
aupres du personnel sur la qualité de vie au travail. Au
cours de cet exercice, la Commission a également été
en mesure de remplir une majorité des engagements
de sa déclaration de services. Le chapitre 1 présente
les principaux résultats atteints pour chacun des
objectifs de son plan stratégique et des engagements
contenus dans sa déclaration de services.

L'année 2005-2006 a été déterminante pour la presta-
tion de services aux citoyens. Plusieurs événements
sont venus influencer 'ensemble de la charge de
travail. Cette situation se traduit principalement par une
baisse du taux de traitement, notamment lorsqu'une
plainte se judiciarise, ainsi que par un accroissement
des délais de traitement. Parmi les principaux facteurs
en cause, mentionnons :

* | traitement des plaintes pour harcélement psycho-
logique. Ces plaintes, lorsqu'elles sont associées
a une réclamation pécuniaire et a un congédie-
ment, complexifient grandement e traitement des

dossiers et alourdissent considérablement la charge
de travail du personnel, aussi bien au stade de
I'enquéte, de la médiation que de la représentation
juridique. Des efforts juridiques importants ont
egalement d &tre déployés a diverses étapes du
processus de traitement de ces plaintes;

* [implantation du nouveau systeme informatique
de mission qui a nécessité des ajustements et une
période d'adaptation pour le personnel affecté aux
services a la clientele;

e |aformation intensive donnée aux médiateurs sur
les nouvelles méthodes de rapprochement des
parties a Ia suite de la professionnalisation de cette
catégorie d'emploi et qui a eu pour effet de réduire
temporairement les ressources affectées a ce
service a la clientele;

* |e nombre élevé de plaignants dans un dossier
de nature pécuniaire. Le délai est alors tributaire
du traitement de chacune des plaintes jusqu'au
réglement final;

* les interventions entreprises a l'nitiative de la
Commission dans le cadre d'une enquéte élargie,
rendue nécessaire pour protéger la confidentialité
du plaignant, et qui alourdissent les taches du
personnel.

Les résultats détaillés des activités opérationnelles de
la Commission sont présentés au chapitre 2.

Par ailleurs, la Commission a amorcé une importante
révision des processus liés aux services a la clientéle
afin de maximiser les efforts de ses ressources et
préserver la qualité des services offerts.

Sur le plan financier, la Commission a réalisé un léger
excédent des revenus sur les dépenses de 0,1 million
de dollars. Pour ce dernier exercice financier, les
revenus de la Commission ont totalisé 53,0 millions de
dollars, alors que les dépenses ont représenté

52,9 millions.
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Harcelement psychologique et
régionalisation des services

La Commission a recu un nombre de plaintes de beau-
coup supérieur a la prévision initiale. Une forte majorite
de ces plaintes mettaient en cause des personnes en
situation de gestion. Notons également que les plaintes
étaient déposées en majorité par des femmes.

Du 1 avril 2005 au 31 mars 2006, 2 687 plaintes
pour harcglement psychologique ont été déposées a la
Commission, alors que 2 067 plaintes avaient été regues
pour la période du 18" juin 2004 au 31 mars 2005.

Au cours de I'exercice 2005-2006, la Commission
a traité 2 199 plaintes. De ce nombre, 2 161 ont eté
réglées avant intervention juridique et 38 apres
intervention juridique.

Par ailleurs, en juin 2005, la Commission a mis en ligne
sur son site Internet une section portant sur le harcé-
lement psychologique ainsi que différents outils de
consultation. Elle a également produit quatre capsules
vidéo en vue de mieux distinguer ce qui constitue ou
non du harcélement psychologique. Cette information
est structurée de facon a illustrer et a présenter des
mises en situation de harcélement, de droit de gérance
et de conflits afin d'informer et de démystifier la notion
de harcelement psychologique tout en indiquant
comment agir dans une telle situation.

Pour la mise en ceuvre des nouvelles dispositions en
matiere de harcélement psychologique, la Commission
a opté au départ pour une centralisation des opérations,
en raison notamment du calendrier de mise en ceuvre
serré. Apres une premiére année d’expérimentation,

le traitement des plaintes en matiere de harcélement
psychologique a été intégré en septembre 2005 aux
activités courantes des directions régionales afin
d'assurer un service plus prés du citoyen.

Deux ans apres I'entrée en vigueur des dispositions
de la loi, la Commission doit faire face a un volume
significatif de plaintes a traiter ainsi qu'a des delais
de traitement importants. La Commission déploie des
efforts constants pour résoudre cette problématique
dans un contexte ol le volume des ressources mises
a sa disponibilité est restreint.

Augmentation du salaire minimum

Au cours du dernier exercice, le taux du salaire mini-
mum a augmenté de 0,15 $, passant le 1¢" mai 2005 de
7.45$ 27,60 $ I'heure. Au cours de la méme période,
ce taux est passé de 6,70 $ a 6,85 $ I'neure pour les
salariés a pourboire et de 8,00 $a 8,10 $ 'heure pour
les salariés de I'industrie du vétement.

Au 31 mars 2006, une augmentation du salaire
minimum était également prévue pour le 18" mai 2006,
laquelle s'est effectivement matérialisée.

Selon les données de novembre 2005 de I'Enquéte

sur la population active (EPA) de Statistique Canada,
on compte au Québec 143 742 salariés rémunerés au
taux du salaire minimum. Parmi ces salariés, 39,7 %
ont moins de 20 ans et 62 % sont des femmes. Par
ailleurs, 91,3 % d'entre eux ne sont pas syndiqués et la
majorité travaille dans les secteurs des services, dont
le commerce de détail, 'hébergement et la restauration.

Evolution du taux Au salaive minimum

Taux horaire

Taux horaire pour
les salariés de

Taux horaire pour
les salariés

a pourboire I'industrie du
vétement
18" mai 2004 745% 6,70 $ 8,008
18" mai 2005 7,60 $ 6,85$ 810%
16" mai 2006 775% 7,00$ 825%

" Ce taux est entré en vigueur le 18" janvier 2004.

T total de 2 637
plaintes vegues pouyr
havcelement psychologique
Au couvs de (exeveice

2005-2006.

Augmentation de 0,15 §
A A" mai 2005.

“Pris de 144 000
tvavaillenvs sont
Alvectement touchés

pax le salaive minimum.
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LA mesuve du degvé de
vespect de (4 loi constitue
e , ,
une premiéve Au Canada
en mAtiéve de novmes Au

trvavail.

)4 Commission se doit
A'agix A 'encontye des
employenvs vécalcitvants
et vécidivistes pouv Aes
vaisons A'efficacite et Ae

cvEAbilite.

/
Nouvelle mesuve pour

A conciliation tvavail et

Mesure du degré de respect de Ia loi

Lune des réalisations de la Commission en 2005-2006
est la diffusion des résultats de I'enquéte visant a
évaluer le degré de respect de la loi. Cette enquéte a
été réalisée en novembre et décembre 2004 auprés de
4000 salariés non syndiqués, en emploi depuis au
moins deux mois au moment de I'enquéte.

L'objectif du sondage était d'évaluer, pour une vingtaine
de normes du travail, la proportion de salariés pour
lesquels la loi n'était pas appliquée correctement et de
definir les principales caractéristiques de ces populations.

Les principaux résultats de cette enquéte sont pré-
sentés au chapitre 1 du présent rapport annuel dans
la section traitant de la reddition de comptes sur les
objectifs stratégiques.

Ces résultats ont notamment permis de cibler quatre
normes en infraction au regard desquelles la Commis-
sion a décidé d'intervenir de maniére prioritaire en vue
d'augmenter le respect des normes du travail au Québec.
Ces normes sont les heures supplémentaires, les jours
fériés, les congés annuels et le bulletin de paye. La
Commission a adopté un plan d'action relativement 2
Ces quatre normes.

Plan d’action visant les employeurs
récalcitrants et récidivistes

Dans le prolongement de la mise en ceuvre de son
plan stratégique et de son approche de prévention, la
Commission entend agir non seulement en amont des
infractions, mais également en aval, lorsque cela lui
apparait nécessaire.

Rappelons qu'un employeur récidiviste est un employeur
qui commet une nouvelle infraction aprés avoir fait
I'objet d'au moins deux condamnations pour la méme
norme a la suite de poursuites civiles, ou qui reoit
une condamnation a la suite d'une poursuite pénale.
Lemployeur récalcitrant est celui qui ne collabore

pas a I'enquéte ou qui résiste a I'intervention de la
Commission ou, encore, qui trompe la Commission.
C'est aussi celui qui régle toujours apres I'envoi de la
mise en demeure lorsqu'il fait I'objet de plusieurs
plaintes fondées. Ces types d'employeurs obligent la
Commission a utiliser des moyens plus lourds et plus
codteux pour les entreprises et pour la société.

Programme d’assurance parentale

Le 1¢" janvier 2006 marquait I'entrée en vigueur du
Régime québécois d'assurance parentale (RQAP).
Linstauration de ce nouveau programme influence
doublement la Loi sur les normes du travail. D'une
part, les dispositions sur le congé de paternité intro-
duites en 2003, qui n'étaient pas encore applicables,
le sont devenues a I'entrée en vigueur de l'article 9 de
la Loi sur 'assurance parentale. D'autre part, la Loi sur
I'assurance parentale vient modifier d'autres disposi-
tions de Ia Loi sur les normes du travail qui touchent
les absences pour raisons familiales, les absences et
congés pour I'adoption ainsi que pour I'hospitalisation
d'un enfant.

La Commission a profité de I'entrée en vigueur de

Ce nouveau programme pour lancer une campagne
de communication sur les congés dont peuvent se
prévaloir les travailleurs pour prendre soin de leur

famille. famille. Cette campagne a été diffusée sous le theme
Clest ainsi qu'elle a diffusé en septembre 2005 un De nouveaux congés pour favoriser Ia conciliation
communique dénongant les activités illégales d'un travail et famille | Menée en février 2006, elle compre-
employeur récidiviste notoire. Par cette intervention, nait 'envoi massif a plus de 103 000 entreprises d'une
la Commission entendait faire connaitre publiquement lettre accompagnée d'un dépliant et d'une affiche. La
son engagement a intervenir contre les employeurs Commission a également ajouté a son site Internet de
récalcitrants et recidivistes. linformation sur ce theme, y compris une interprétation
Pour poursuivre dans cette voie, un plan dactionen fa  juridique des articles de loi. Cette démarche de la
matiére a été adopté en février 2006. En accord avec ce ~ Commission s'inscrit en complément des activités de
plan, la Commission appliquera des mesures dissua- communication menées par le ministére de I'Emploi et
sives selon une approche qui favorise la gradation des ~ de 1a Solidarité sociale.
moyens.
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Disparités de traitement

La Commission a terminé la premiére phase de son
plan d'action en matiere de disparités de traitement.
Cette phase visait a sensibiliser et & informer les divers
acteurs patronaux et syndicaux. Au cours du dernier
exercice, les actions réalisées comprennent notamment :

e des placements publicitaires dans différentes
publications spécialisées;

¢ une demi-journée de formation avec des concilia-
teurs médiateurs du ministere du Travail;

e des rencontres de sensibilisation avec des repré-
sentants d'associations syndicales et patronales,
dont des représentants de certaines grandes
chaines d'alimentation;

o ['envoi d'une lettre et de documentation aux em-
ployeurs de 5 salariés et plus dont les conventions
collectives venaient a échéance au cours de I'exer-
cice 2005-2006, les invitant a s'assurer du respect
des dispositions de la loi au moment de renouveler
leurs conventions collectives.

En outre, la Commission a amorcé la deuxieme phase
de son plan d'action. Cette phase consiste a réaliser
une série d'interventions de surveillance auprés des
employeurs dont les conventions collectives laissent
entrevoir I'existence de disparités de traitement au sein
de leurs entreprises. Cette opération a été amorcée en
octobre 2005. La démarche comprenait également des
interventions spécifiques de la Commission par le
regroupement des conventions collectives des différents
établissements d'une méme bannigre et d'une méme
accréditation de salariés. L'un des premiers secteurs
touchés est celui de I'alimentation.

Cueilleurs de petits fruits

Depuis juin 2004, les cueilleurs de fraises, de fram-
boises et de pommes ont droit & un salaire minimum
établi sur la base du rendement. Cependant, si I'état
des champs ou des fruits peut affecter le rendement

du cueilleur, celui-ci a droit au taux général du salaire
minimum en recevant la différence entre le salaire verse
au rendement et le salaire minimum.

En introduisant cette nouvelle forme de rémunération

minimale dans la loi, le gouvernement a voulu s'assu-
rer que le rendement moyen d'un cueilleur lui permet

d'atteindre le salaire minimum, quelles que soient les

conditions indépendantes de son contréle, telles que

I'état des champs.

A la suite de I'entrée en vigueur de ces nouvelles
dispositions, le ministre du Travail a confi¢ a la
Commission le mandat de procéder a une évaluation
de la mesure du rendement moyen pour les cugilleurs
de petits fruits. La démarche a consisté en une collecte
de données au cours de I'été et de I'automne 2005
aupres des producteurs de fraises, de framboises et de
pommes.

Le rapport d'analyse a été déposé en décembre 2005
auprés du ministre du Travail et en février 2006 au
Conseil des ministres.

Parallelement a la réalisation de cette étude, la Com-
mission a déployé un plan de communication pour
informer les producteurs de I'entrée en vigueur des
nouvelles dispositions de la loi ainsi que de I'étude
d'évaluation du rendement.

Révision des processus

En 2005-2006, la Commission a entrepris une
importante démarche de révision de ses processus
qui touche a la fois ses services a la clientéle et ses
fonctions administratives et de soutien.

Dans cette perspective, elle a rempli trois mandats
d'optimisation des processus administratifs. Elle a
ggalement amorcé des travaux d'optimisation de ses
processus liés aux services a la clientéle fournis dans
les directions régionales, le Service des renseigne-
ments et la Direction des affaires juridiques.

L4 Commission pouvsuit
son plan A’ Action pouyr
éliminex les Aispavités

Ae tvaitement.

Jévaluation Au vendement
Aes cueilleuvs de petits

fruits A été complétée.

) A Commission A4 amovcé
Aes tyavAux pouy vevoly
ses fagons de faive daus

le contexte des dépavts
A A vetvaite et de (4
modexuisation de ! Etat.
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TAne clientéle composée
principalement Aes
entveprises et des

employés non syndiqués.

T conseil

A’ administyation
vepvésentatif des
Aiffévents milieux

Au travail.

T conseil A’ administva—
tion venouvelé Avec sept

HOUUEAUX membyes.

Prisentation Ade 4 Commission

Cette section contient des informations de
base sur la Commission des normes du
travail, sa mission, sa clientéle, son conseil
d’administration, de méme que sa structure
administrative.

La mission

La mission de la Commission des normes du travail
est de surveiller la mise en ceuvre et I'application des
normes du travail au Québec. La Commission favorise
un partenariat avec les salariés, les employeurs, le
gouvernement, les associations de salariés et d'em-
ployeurs, de méme qu'avec la Commission des relations
du travail. Elle contribue ainsi a I'établissement et au
maintien de relations justes et harmonieuses entre
salariés et employeurs, plus particulierement 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. Elle fait rapport au ministre du
Travail.

En vertu de I'article 5 de la loi, la Commission exerce
les fonctions suivantes :

 informer et renseigner la population sur les normes
du travail ainsi que les salariés et les employeurs
sur leurs droits et leurs obligations prévus par Ia loi;

e surveiller I'application des normes du travail et
transmettre, s'il'y a lieu, ses recommandations au
ministre;

® recevoir les plaintes des salariés et les indemniser
dans la mesure prévue par la loi et les réglements;

e tenter d'amener les salariés et les employeurs 2
s'entendre quant a leurs mésententes relatives a
I'application de la loi et des reglements.

Pour jouer efficacement son rle, la Commission

doit fournir une information claire et uniforme & la
population, traiter rapidement les plaintes des salariés
et favoriser, dans un délai raisonnable, le reglement
équitable des différends entre salariés et employeurs.

A cet effet, elle privilégie divers modes d'intervention
selon les besoins de la clientle. Enfin, la Commission
doit adresser 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 reglements.

La clientéle

Selon les derniéres données fournies par Statistique
Canada, le Québec comptait, en 2005, environ
3238 000 salariés. La Commission évalue que
2914200 (90 %) de ces salariés étaient assuijettis
a la Loi sur les normes du travail et que 1 654 757
de ces salariés assuijettis (57 %) n‘avaient que cette
loi pour encadrer leurs conditions de travail.

D'aprés les données de Revenu Québec, le Québec
comptait 247 198 employeurs en 2005. La Commission
des normes du travail évalue que 243 378 d’entre eux
(98 %) sont assuijettis a la Loi sur les normes du travail
et que 200 998 employeurs assuijettis (83 %) n'ont que
cette loi pour encadrer les conditions de travail au sein
de leur entreprise.

Le conseil d’administration

Le conseil d'administration de la Commission est
composé d'au plus 13 membres nommés par le gou-
vernement, dont un président mandaté pour cing ans.
Ce dernier préside les séances du conseil d’administra-
tion et agit également a titre de directeur général de la
Commission. Les autres membres sont nommés pour
un mandat de trois ans. Les membres autres que le
président doivent venir en nombre égal du milieu des
salariés et du milieu des employeurs.

La loi prévoit que les séances du conseil d’'adminis-
tration ont lieu au moins une fois tous les trois mois.
Le quorum est fixé a la majorité et les décisions sont
également prises a la majorité des voix avec vote
prépondérant du président en cas d'égalité.

Le 23 novembre 2005, le gouvernement a procédé a
la nomination de sept nouveaux membres au sein du
conseil d'administration de la Commission.
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M® André Brochu M. Louis Bolduc

Au cours de I'exercice 2005-2006, le conseil a tenu six
séances, soit le 21 avril 2005 (conférence téléphonique),
le 10 mai 2005, le 1¢" septembre 2005, le 13 décembre
2005 (conférence téléphonique), le 17 janvier 2006
ainsi que le 22 mars 2006.

Les principaux sujets discutés a 'occasion de ces
séances ont été les suivants :

e ['adoption des états financiers au 31 mars 2005;
» ['adoption du rapport annuel de gestion 2004-2005;

o ['état de situation sur les plaintes pour harcelement
psychologique;

e |3 situation financiére et le financement de la
Commission;

o |a politique cadre du comité de vérification;

e |e Rapport d'analyse sur le rendement des cueilleurs
de fraises, de framboises et de pommes;

e |arévision de la Déclaration de services aux
citoyens;

e ['approche de prévention de la Commission;

e |3 délégation de pouvoirs en matiere de traitement
des demandes de révision en vertu des articles
107.1 et 123.9 de la Loi sur les normes du travail
ainsi qu'en matiére d'autorisation de poursuite
judiciaire pour les recours civils;

o ['état de suivi de la mise en ceuvre des objectifs du
Plan stratégique 2004-2008;

o |'état de situation sur les disparités de traitement;

e ['adoption de la Politique sur I'étalement des heures
de travail;

e |esuivi de la situation budgétaire 2005-2006;
e |adoption du budget 2006-2007;

e |3 contribution au financement de la Commission
des relations du travail.

Trois comités relevent du conseil d’administration :

le comité de vérification, le comité sur la planification
stratégique et le comité sur la gouvernance. A chacun
de ces comités sieégent, en plus des membres venant
du conseil d'administration, des représentants désignés
issus de la direction de la Commission.

M. Daniel Charron M. Jacques Fortin

M™¢ Marie-Christine Larouche

M™ Marie Leahey M™e Mélanie Presseault

Liste des membres du conseil d’administration
pour 2005-2006

Président : M¢ André Brochu

Représentants du milieu des employeurs :

M. Daniel Charron, a titre de membre du milieu des employeurs
M. Jacques Dignard, a titre d'employeur du milieu coopératif”
M. Jacques Fortin, a titre d’employeur

M. Florent Francceur, 4 titre d'employeur du milieu de la grande
entreprise

M. Gaston Lafleur, a titre d'employeur du milieu de la petite et de
la moyenne entreprise

M. Harold Roy, a titre d'employeur

Représentants du milieu des salariés :
M. Louis Bolduc, & titre de salarié du milieu syndiqué

Mme Marie-Christine Gingras, 4 titre de salariée du milieu
de la famille

M™e Ana Luisa lturriaga, a titre de salariée du milieu des
communautés culturelles

M™e Marie-Christine Larouche, 4 titre de salariée du milieu
non syndiqué

M™e Marie Leahey, 4 titre de salariée du milieu des femmes

Mme Mélanie Presseault, a titre de salariée du milieu des jeunes

* Démission le 22 mars 2006

M. Harold Roy
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@v@y‘\m[@mwma en Adte Au 31 mavs 2006

Conseil
d’administration

Président-directeur général

André Brochu

Secrétariat général

Jean-Guy Lemieux

Vice-présidence
aux communications,
a la recherche et a la qualité

Brigitte Pelletier

Direction générale

Vice-présidence
aux services a la clientéle

Direction des
affaires juridiques

des services a la gestion

Gaétan Thériault

Jocelyn Girard

Guy Poirier

L
T — |
i Direction régionale
Direction des Direction des SeQuict de3 de I'Abitibi- Direction régionale ! ete Service juridigue
2 ressources Témiscamingue et des Laurentides wréal
communications ressources humaines matérielles du Nord-du-Québec Montréal
Andrée LeBrun Lorraine Savard Jean Nobert Ghislain Vallée Yves Gagnon Lyne Bergeron Robert L. Rivest

Direction de la
recherche, de la
planification

Direction régionale

Service du budget du Bas-Saint-Laurent Direction régionale

etde

Directrice adjointe
des ressources

Service de la

Service juridique

normalisation

b _et de la Gaspésie— de Laval : ébec
et de la gualité humaines I'approvisionnement ||es.de_]a.Mapﬂe|eine et de la formation -
Alain Major Francine Gauthier Ginette Tanguay Marie-Claude Gagnon Frangois Barriére Guy Laroche Marc Fradette
Direction du

Service de la
comptabilité et
du pilotage

Direction régionale
de la
Capitale-Nationale

Rosanne Dufour

Direction régionale
de
Chaudiére-Appalaches

Direction régionale
de la Mauricie et du
Centre-du-Québec

Suzanne Beauvais

Direction régionale
de la Montérégie

développepement
des systemes et des
bangues de données

Sylvie Audet

Service des
renseignements

Daniel Brochu

André Paré

Direction de la plani-
fication, de la sécurité
et de la technologie

André Lachance

Service de soutien
aux opérations

Louise Mercier* Denise Picard Sylvie Boulanger

Direction régionale Direction régionale
de la Céte-Nord de Montréal

Nadine Bégin Lisette Tremblay

Direction régionale Direction régionale
de I'Estrie de I'Outaouais

Suzanne Beauvais Michel Jean

Direction régionale
du Saguenay-
Lac-Saint-Jean

Direction régionale
de Lanaudiére

Michel Thauvette Guylaine Claveau * Par intérim
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Jovganisation

L’organigramme présente les composantes de
la structure administrative de la Commission
des normes du travail qui était en vigueur au
31 mars 2006.

Le président-directeur général

Le président-directeur général coordonne I'ensemble
des unités administratives de la Commission. Il est
chargé de son administration et de sa direction. Il
préside le conseil d'administration, établit le lien entre
ce dernier et I'organisation de la Commission et
s'assure que celle-ci remplit sa mission, conformément
a la Loi sur les normes du travail et ses réglements
ainsi qu'a la Loi sur la féte nationale.

Par ailleurs, le président structure I'organisation de la
Commission, lui assure les ressources suffisantes et
mobilise son personnel. Il détermine et planifie, avec
le comité de direction, les priorités corporatives. De
concert avec le conseil d'administration, il définit les
orientations, les politiques et les objectifs relatifs a la
mise en ceuvre et & I'application de la loi. Il conduit les
affaires de la Commission en relation constante avec
le ministre responsable, le conseil d'administration

et les gestionnaires. Il conseille le ministre sur la
révision des dispositions de la Loi sur les normes du
travail ainsi que de la Loi sur la féte nationale. Enfin, il
représente la Commission auprés de différents forums
et s'assure de maintenir des relations étroites avec

les administrateurs responsables de I'application des
normes du travail dans d'autres juridictions.

Le secrétariat général

Le secrétariat général coordonne les relations entre le
bureau du président, le cabinet du ministre du Travail
et certains autres organismes externes. Il remplit la
fonction de secrétaire du conseil d'administration et
est le dépositaire des proces-verbaux des réunions.
Responsable de I'acces aux documents et de la pro-
tection des renseignements personnels en vertu de la
Loi sur I'accés aux documents des organismes publics
et sur la protection des renseignements personnels, il
agit également a titre de répondant en matiere d'éthique
gouvernementale. Il est chargé de la production du

rapport annuel de gestion et représente la Commission
auprés du Secrétariat a la déréglementation. Il est en
outre responsable de la politique relative a I'emploi
et la qualité de la langue frangaise. Il autorise les
demandes d'étalement des heures de travail.

Le secrétariat général est également responsable de
|a vérification interne. Cette fonction est une activité
indépendante et objective qui donne a la Commission
une assurance relativement au degré de maitrise de
ses opérations et |ui apporte ses conseils pour les
améliorer. Elle aide la Commission a atteindre ses
objectifs en évaluant, par une approche systématique
et méthodique, ses processus de gestion des risques,
de contrdle et de gouverne d'entreprise, de méme qu'en
faisant des propositions pour accroftre I'efficacité de
Ses processus.

La Direction des affaires juridiques

La Direction des affaires juridiques assure le traitement
des plaintes en matigre de poursuites en réclamation
civile, de représentation des salariés victimes d'une
pratique interdite, de congédiement fait sans une cause
juste et suffisante ou de harcélement psychologique,
en plus de représenter les salariés devant les tribu-
naux. Elle s'occupe aussi des services juridiques et

du service-conseil auprés de la Commission sur les
aspects légaux, de méme qu'en matiére d'interprétation
et d'application de la Loi sur les normes du travail et de
ses reglements ainsi que de la Loi sur la féte nationale.

La Vice-présidence aux
services a la clientele

La Vice-présidence aux services a la clientéle coor-
donne et gere 'ensemble des activités et des ressour-
ces nécessaires a la surveillance de I'application de la
Loi sur les normes du travail et de ses réglements ainsi
que de la Loi sur la féte nationale.

Par I'intermédiaire de ses quatorze directions régiona-
les, de son service des renseignements ainsi que de
sa direction du soutien aux services a la clientéle, elle
répond aux demandes de renseignements de la clien-
tdle, recoit et traite les plaintes des salariés et assure
les fonctions de rapprochement des parties prévues
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André Brochu Jocelyn Girard Brigitte Pelletier

Président- Vice-président aux Vice-présidente aux
directeur général services & la clientéle communications, a la

recherche et a la qualité

dans la loi. Elle est responsable de I'élaboration et de
la mise en ceuvre du programme de surveillance de
I'application de la Loi sur les normes du travail et de la
Loi sur |a féte nationale ainsi que des programmes de
prévention. La Vice-présidence aux services 2 Ia clien-
tele fournit 'encadrement et le soutien nécessaires au
personnel chargé de I'application de la loi et du traite-
ment des plaintes, en élaborant et en mettant & jour les
guides et les manuels de procédure, tout en assurant
les activités de formation a la tdche, de mise en ceuvre
des services et de pilotage des systemes d'informa-
tion utilisés. La Vice-présidence aux services a la
clientéle est également responsable de I'application
des normes sectorielles régissant certains secteurs de
Iindustrie du vétement, des normes relatives aux avis
de licenciement collectif et de celles qui interdisent les
disparités de traitement et qui encadrent le travail des
enfants.

La Vice-présidence aux communications,
a la recherche et a la qualité

La Vice-présidence aux communications, a la recherche
et a la qualité coordonne les activités de communica-
tion et d'information, les campagnes d'intérét général
ainsi que les relations publiques. En plus d'assurer

les activités de recherche, d'évaluation, d'analyse et

de sondage, elle est responsable de la mise en ceuvre
du programme de gestion de la qualité, de I'évaluation
de la satisfaction de la clientele, de la coordination

des travaux liés a I'élaboration, au suivi et a la mise a
jour des composantes de la planification stratégique

et de la Déclaration de services aux citoyens. Elle

est responsable de la gestion des plaintes relatives

a 1a qualité des services et assure le maintien des
connaissances et le rayonnement de la Commission
en matiére de harcélement psychologique. Elle assure
I'arrimage nécessaire de ces composantes avec les
autres plans organisationnels et outils de gestion dé-
coulant du nouveau cadre de gestion axé sur les résul-
tats, institué par la Loi sur 'administration publique.

Jean-Guy Lemieux Gaétan Thériault Guy Poirier
Secrétaire général Directeur général D}recteur des
des services a la gestion affaires juridiques

Enfin, elle collabore a la production du rapport annuel
de gestion et est responsable des activités d'évaluation
de programme et de veille stratégique; elle soutient
€galement le président-directeur général en matiére de
reddition de comptes externe et de modernisation.

La Direction générale
des services a la gestion

La Direction générale des services a la gestion,
auparavant la Direction générale de I'administration,

a pour mandat général de soutenir la direction et les
gestionnaires afin d'assurer une saine gestion des
ressources nécessaires a I'accomplissement de la
mission de la Commission. Elle conseille et soutient
la direction et les gestionnaires dans la planification
et la gestion des ressources; elle met en place, en
collaboration avec ses partenaires, les programmes,
processus et systémes requis. Dans I'accomplissement
de ce mandat, la Direction générale des services a la
gestion administre I'ensemble des regles et pratiques
de gestion du personnel et des ressources financires,
mateérielles et informationnelles de la Commission.
Elle prépare le budget et produit les états financiers.
Elle supervise I'application des régles administratives
en cette matiere et voit a I'application du réglement
sur le prélévement autorisé par la Loi sur les normes
du travail. Elle coordonne en outre le développement
et I'entretien des systémes de gestion de l'information
ainsi que le soutien en matiére de télécommunica-
tions, de courrier et de messagerie. Elle fournit les ser-
vices et I'expertise-conseil en matiére de gestion des
personnes. Elle est aussi responsable de I'application
des régles de sécurité, des achats, de I'approvisionne-
ment, de méme que de la gestion et de 'aménagement
des espaces. Elle assure enfin la coordination des
dossiers administratifs de portée gouvernementale
comme le gouvernement en ligne, I'organisation du
travail et le regroupement des services administratifs.
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CHAPITRE 1

) es vésultats des engagements de (4 Commission

Ce chapitre présente les résultats des enga-
gements de la Commission des normes du
travail liés aux objectifs de son plan stratégi-
que 2004-2008 et a sa déclaration de services
aux citoyens. |l traite également des plaintes
recues relativement a la qualité des services
rendus par la Commission.

Mise en contexte

Lexercice 2005-2006 représente une année charniere
au regard de la mise en ceuvre du Plan stratégique
2004-2008 de la Commission. Rappelons que ce

plan a été adopté en décembre 2004. Ses principales
composantes sont présentées dans le diagramme de la
page suivante.

Par sa déclaration de services aux citoyens, la Com-
mission s'engage publiquement a fournir des services
de qualité a sa clientele, et ce, dans le respect des
exigences du cadre de gestion instauré par la Loi sur
I'administration publique. Le contenu intégral de la
Déclaration de services aux citoyens est présenté a
I'annexe 1.

Il est a noter qu'au cours de I'exercice 2005-2006, la
Commission a procédé a une révision de certaines
composantes de sa déclaration de services afin de tenir
compte de I'évolution du contexte et de sa prestation
de services. Cette nouvelle déclaration a été adoptée

a la fin de I'exercice 2005-2006 et est entrée en
vigueur le 16 avril 2006.

Aux fins du présent rapport annuel de gestion, la
reddition de comptes sur la déclaration de services
de la Commission, telle qu'elle est formulée dans ce
chapitre, porte sur les engagements et les normes de
la déclaration de services qui étaient en vigueur avant
le 18" avril 2006.
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(X stvatégiques

MISSION

VISION

La Commission surveille la mise en ceuvre et I'applica-

tion des normes du travail.

Notre vision est que, grace a nos efforts, la population

du Québec connaisse la Loi sur les normes du travail,
que les salariés et les employeurs bénéficient du
respect des conditions de travail prévues par la loi et que
les plaintes relatives & son application soient traitées
avec équité et efficacité.

ENJEUX

ORIENTATIONS
STRATEGIQUES

Le respect des normes
du travail

Accraitre le degré de respect
de la loi dans une perspec-
tive de prévention et de plus
grande responsabilisation des
employeurs et des salariés.

La qualité des services

Adapter la prestation de ser-
vices a I'évolution des besoins
et des attentes de la clientéle et
des partenaires.

L'adaptation du régime univer-
sel des conditions de travail a
I’évolution du marché du travail

Contribuer a I'adaptation du
régime universel des conditions
de travail.

La performance de
I’organisation

Faire de la Commission une
organisation stimulante,
apprenante, mobilisatrice et
efficiente.

AXES D’INTERVENTION

¢ Traitement des plaintes
et représentation des
salariés

e Surveillance

* Information, renseigne-
ment et partenariat

e (Connaissance des attentes
et des besoins de la clien-
tele et des partenaires

e Adaptation des services
et des processus

e Services en ligne

e Veille et aide-conseil

Evaluation de programme

e Développement des
compétences

* Processus administratifs
e (Qualité de vie au travail

OBJECTIFS

1 Mieux cibler les interven-
tions de la Commission
grace a une mesure du
degré de respect de Ia loi.

2 Appuyer concretement le
mouvement de la préven-
tion de la Commission par
un plan cadre de commu-
nication et favoriser son
déploiement tant a I'externe
qu'a l'interne.

3 Amener les salariés en em-
ploi a faire respecter leurs
droits prévus par la loi.

4 Mettre en ceuvre une straté-
gie d'intervention aupres de
la clientele la plus a risque
ou vulnérable.

5 Implanter un mécanisme
permanent destiné a me-
surer périodiquement les
besoins et les attentes de la
clientele et des partenaires
ainsi que leur niveau de
satisfaction.

6 Augmenter le taux de régle-
ment des plaintes en ma-
tiere de congédiement grace
a de nouvelles méthodes de
rapprochement des parties.

7 Améliorer la prestation de
services dans le traitement
des plaintes a I'égard du
délai et du suivi.

8 Déterminer les opportunités
du service en ligne et mettre
en ceuvre les services
retenus.

9 Mettre a profit 'expertise de
la Commission par I'exer-
cice de la fonction de veiile
concernant le marché du
travail.

10 Intégrer la fonction d'évalua-
tion dans Ie suivi de la mise
en ceuvre des modifications
au régime universel des
conditions de travail.

11 Assurer le maintien de
I'expertise et le développe-
ment des compétences du
personnel et des gestion-
naires.

12 Optimiser les processus et
les fagons de faire, notam-
ment au niveau adminis-
tratif et dans la gestion par
projet.

13 Implanter une politique de
qualité de vie au travail.

14
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)¢ Plan stvatégique 2004-2008

Tableau 1
Sommaive des véisultats du Plan stvatégique 2004-2008
Objectif Atteinte de I’objectif Référence
au 31 mars 2006

1 Mieux cibler les interventions de la Commission Atteint Page 20
grace a une mesure du degré de respect de la loi.

2 Appuyer concrétement le mouvement de la prévention de la Atteint Page 21
Commission par un plan cadre de communication et favoriser
son déploiement tant & I'externe qu'a l'interne.

3 Amener les salariés en emploi a faire respecter Partiellement atteint Page 22
leurs droits prévus par la loi.

4 Mettre en ceuvre une stratégie d'intervention aupres En voie de réalisation Page 23
de la clientele la plus a risque ou vulnérable.

5 Implanter un mécanisme permanent destiné a mesurer Partiellement atteint Page 26
périodiquement les besoins et les attentes de la clientele et
des partenaires ainsi que leur niveau de satisfaction.

6  Augmenter le taux de reglement des plaintes en matiere En voie de réalisation Page 27
de congédiement grace a de nouvelles méthodes
de rapprochement des parties.

7 Améliorer la prestation de services dans le traitement En voie de réalisation Page 27
des plaintes a I'égard du délai et du suivi.

8 Déterminer les opportunités du service en ligne et Partiellement atteint Page 28
mettre en ceuvre les services retenus.

9 Mettre a profit 'expertise de la Commission par I'exercice Partiellement atteint Page 29
de la fonction de veille concernant le marché du travail.

10 Intégrer la fonction d'évaluation dans le suivi de la mise en ceuvre En voie de réalisation Page 29
des modifications au régime universel des conditions de travail.

11 Assurer le maintien de I'expertise et le développement des Partiellement atteint Page 31
compétences du personnel et des gestionnaires.

12 Optimiser les processus et les fagons de faire notamment au En voie de réalisation Page 33
niveau administratif et dans la gestion par projet.

13 Implanter une politique de qualité de vie au travail. En voie de réalisation Page 34

Légende

Atteint : Lensemble des cibles de résultats liges a la mise en ceuvre de I'objectif sont atteintes.

Partiellement atteint : ~ Une ou plusieurs cibles liées & la mise en ceuvre de l'objectif sont atteintes sans que I'objectif soit pleinement réalisé.

En voie de réalisation : Une ou plusieurs cibles liées a la mise en ceuvre de I'objectif sont en voie d'étre atteintes.

2005-20006 : une Année
chavuitve pouy (A mise en

ceuvve Au plan stvatégique.

Au 31 mavs 2006,

sept objectifs étaient
Atteints en totalité on en
pavtie et six Autves étaient

en voie de U'étve.
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Ovientation 1

Accroitre le degré de respect de la loi dans voie téléphonique auprés de 4 000 salariés non syndi-
une perspective de prévention et de plus queés assujettis a la Loi sur les normes du travail, 4gés

grande responsabilisation des employeurs de 15 ans et plus. Ces salariés occupaient un emploi
et des salariés au Québec chez le méme employeur depuis au moins

deux mois. L'échantillon de I'enquéte est représentatif
des salariés non syndiqués qui n’ont que la Loi sur

Bl oy les normes du travail pour encadrer leurs conditions
Ob\)ecttf 1 .
de travail.
“\:’”” HDYIMES) N Mieux cibler les interventions de la Commis- L'objectif de 'enquéte était d'évaluer, pour une ving-
mf{vaction ont été " [ . i i i ié
0 sion grace 2 une mesure du degré de respect taine de‘norn?es' 'du.travall, la ProPonlon de salariés
vetenues comme de 1a loi pour qui la loi n’était pas appliquée correctement et
pviovitaives, soit : surtout de définir les caractéristiques de ceux et celles

o e B T ; i . . : pour qui les normes n’étaient pas respectées.
s hesves supplémentaives;— Nipeau A atkeinte de ('objectif

« les jouvs féviés; Le taux de réponse obtenu au sondage, qui a été

« les congés annuels; Cible(s) et indicateur(s) Résultats administré du 2 novembre au 10 décembre 2004, a
«le bulletin de page. 2005-2006 été dg 45,3 %, avec une marge d’erreur de 1,55 %,
Déposer, d’ici au 31 mars 2005, | Réalisé. Wisisured.
le rapport d'évaluation sur la Le diagramme ci-bas présente les normes en infrac-
mesure du respect de la loi tion et le taux d'infraction selon le nombre de salariés
touchés.

Appréciation de I'atteinte de I’objectif

Ainsi qu’il est mentionné au rapport annuel de gestion
2004-2005, la Commission a mené une enquéte par

) o N Normes en infraction selon le nombre de salariés touchés
TAu plan A’ Action spécifique

visant les emplogeuvs Omissions dans le bulletin de paye (TI - 22 %) 266 700
vécalcityants et véicidivistes ) o

Non-paiement du temps de réunion (TI : 37 %)
A été .Mcp%ef

Conge de I'Action de graces non payé ou non compensé (TI : 13 %)

Non-majoration des heures supplémentaires (TI : 32 %)

Congé de la féte du Travail non payé ou non compensé (TI: 10 %) 124 000
122 500

121200

Omissions dans le calcul de la paye de vacances (Tl : 45 %)

Durée inadéquate des vacances (TI: 13 %)

Ommission de remmettre le bulletin de paye (T1: 7 %)

Non-paiement de I'indemnité afférente aux vacances (T1 : 8 %)

Imposition de la compensation en temps des heures supplémentaires (T : 10 %)
Non-paiement de la période de repas travaillée (T - 29 %)

Remplacement du congé annuel par une indemnité (I : 3 %)
Sous-rémunération du taux général et du taux spécifique (T1: 3 %)
Sous-rémunération du salaire minimum général (T : 2 %)

Omission didentifier les retenues dans le bulletin de paye (TI : 1 %)

Non-paiement de la période d'apprentissage (T1 : 5 %)

Légende : Tl : taux d'infraction
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Les résultats de I'enquéte révelent les constats suivants :

* 38,2 % des salariés, soit un nombre estimé a
480 000 personnes, voient leurs conditions de
travail prévues par la loi pleinement respectées.
|l s’agit le plus souvent de salariés qui occupent un
emploi de type traditionnel (emploi régulier, a temps
plein, rémunéré a 'heure, & horaire fixe).

« En revanche, 60 % des salariés, soit un nombre
estimé a 780 000 personnes, sont victimes d’au
moins une infraction & la Loi sur les normes du
travail. Les salariés les plus a risque sont les jeunes
agés de 15 a 24 ans et les salariés qui occupent des
emplois atypiques, c'est-a-dire sur appel, a temps
partiel, saisonniers, qui sont rémunérés a forfait ou
qui recoivent des commissions ou des pourboires.

Pour donner suite aux résultats de I'enquéte, la Com-
mission des normes du travail a adopté en novembre
2005 un plan d’action qui vise & accroitre le respect
des normes du travail pour les quatre normes les plus
problématiques, soit les heures supplémentaires, les
jours fériés, les congés annuels et le bulletin de paye.

Ce plan d’action met I'accent sur la prévention et la
responsabilisation des salariés et des employeurs,
sans ignorer la surveillance et la dissuasion pour les
employeurs qui ignorent volontairement la loi et qui
enfreignent les normes d’une fagon persistante. Il
retient aussi des problématiques ciblées sur les-
quelles la Commission doit davantage se documenter
avant de proposer des solutions.

La Commission a également pris les mesures suivantes :

« |es résultats de I'enquéte ont été ventilés par région
afin d’aider les 14 directions régionales de la
Commission & moduler leurs interventions selon les
problématiques propres a leur milieu;

= un plan cadre de communication qui tient compte
des résultats de 'enquéte et qui vise a mieux faire
connaitre la loi aux salariés et aux employeurs a été
adopté (voir I'objectif stratégique numéro 2);

« un groupe de travail a préparé un plan d’action pour
amener les employeurs récalcitrants et les employeurs
récidivistes a appliquer correctement la loi.

Dans une optique de prévention et de responsabilisa-
tion des employeurs et des salariés, la Commission a
commencé a diffuser les résultats de I'enquéte.

La Commission prévoit, sur un horizon de trois a cing
ans, répéter 'exercice de mesure du degré de respect
de la loi auprés des salariés non syndiqués en emploi.

Objectif Z

Appuyer concrétement le mouvement de la

prévention de la Commission par un plan
cadre de communication et favoriser son
déploiement tant a ’externe qu’a I'interne

Niveau A’ atteinte Ae l’objec’cif

Cible(s) et indicateur(s) Résultats
2005-2006
Déposer, d’ici au 31 mars Réalisé.

2006*, le plan cadre de
communication, y compris la
stratégie d’intervention.

* La date indiquée au plan stratégique
était le 31 mars 2005.

Appréciation de I'atteinte de I’objectif

A la suite de larges consultations internes menées en
2004 et 4 la lumiére des résultats de 'enquéte sur le
degré de respect de la loi, la Commission a adopté en
octobre 2005 un plan cadre de communication qui
touche spécifiquement I'information, le renseignement
et le partenariat. Le plan cadre reconnait trois enjeux
principaux, soit :

« accroitre la confiance des employeurs, des salariés
et de la population a I'égard de la Loi sur les normes
du travail et envers la Commission des normes du
travail;

« accroitre la cohérence des interventions de commu-
nication de la Commission;

« accroitre la crédibilité de la Commission auprés de
sa clientéle et de ses partenaires.

Echelonnées sur 18 mois, un ensemble de mesures
découlent du plan cadre de communication et sont
regroupées en trois grandes orientations :

 mieux faire connaitre la Loi sur les normes du
travail en assurant un rayonnement continu de la
Commission par le déploiement de communications
intégrées sur tout le territoire;

« établir une synergie interne assurant le développe-
ment d’une approche adaptée aux besoins et aux
attentes de la clientgle, tant sur le plan national qu'a
I'échelle régionale;

« positionner la Commission des normes du travail en
tant que référence crédible pour son personnel et
pour la population du Québec.

T plan qui fixe

trois enjeux :

o (A confiance A U'égava
Ae 4 lot et envevs (A
Commission;

o (A colévence Aes
ntevventions Ae
communication;

o (4 cvédibilite de A
Commission Aupyes

Ae sa clientéle et Ae ses

mv{emmvm s

pﬁ)m MESUVES AUl
s'insevivent Aans
(' approche prévention
que veut adopter

A Commission.
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Les mesures de ce plan visent en priorité les normes
en infraction, les clientéles et les secteurs les plus a
risque, c'est-a-dire :

* les normes touchant le bulletin de paye, les jours
fériés, le temps supplémentaire, les congés annuels;

* les femmes et les jeunes agés de 15 a 24 ans qui
occupent des emplois atypiques (sur appel, & temps
partiel, saisonniers, a forfait ou a pourboire), les
nouveaux employeurs, les immigrants, le commerce
du détail, I'industrie du vétement, la restauration,
I'hébergement, les services d’enseignement ainsi
que les emplois liés a la culture, aux arts et specta-
cles, ainsi qu'aux loisirs et aux sports.

Comme premier pas dans la mise en ceuvre de ce
plan intégré, la Commission a amorcé la préparation
d’une campagne publicitaire d’envergure portant sur
le theme du bulletin de paye.

Objectit 3

Amener les salariés en emploi a faire
respecter leurs droits prévus par la loi

Niveau A’ atteinte Ae Uobjectif

Parmi les motifs invoqués pour expliquer le faible
taux de plaintes déposées par les salariés lorsqu'ils
sont en emploi, on retrouve entre autres éléments la
méconnaissance de la loi et la crainte de représailles
de la part de 'employeur. La situation économique et
la faible scolarisation sont des facteurs également mis
en cause, de méme que la situation de I'emploi dans
certains secteurs d’activité économique.

A la suite de cette démarche, des plans d’action
régionaux ont été élaborés. Parmi les mesures
préconisées, on trouve principalement des activi-
tés de prévention et de surveillance. Ces activités
fournissent I'occasion de demander aux employeurs
qu'ils remettent aux salariés I'information sur la loi,
améliorant ainsi la connaissance qu’ont ces derniers
des normes du travail et de leurs droits. Au nombre
des moyens privilégiés, outre les séances d’infor-
mation aupres des jeunes travailleurs, des étudiants
et des nouveaux arrivants, la Commission mise sur
le développement d’activités de partenariat avec les
intervenants du milieu. Dans I'ensemble, les plans
d’action régionaux ont été réalisés et ont permis de
rejoindre une bonne partie des clientéles ciblées.

L'évolution de la mise en place des divers plans
régionaux tiendra compte du souci d’intégration de
ces mesures avec les autres actions préconisées par

Des plans A’ action Cible(s) et indicateur(s) Résultats la Commission, telles que le plan cadre de commu-
. 2005-2006 nication, le plan d’action pour accroitre le degré de
qui tiennent compte des : > o
Aiffeventes véalités 1 Réaliser. d’ici au 31 mars Réalisé. respect de la loi et le modeéle de prévention.
' ' 2006, le plan d’action sur les
végionales. problématiques régionales.
2 Avoir rejoint, d’ici au 31 mars En voie
2006, les clientéles identifiées de réalisation.
aux plans d'action. *
* Le libellé de cette cible a été modifié

par rapport a I'énoncé initialement

inscrit au plan stratégique.

Appréciation de I'atteinte de I’objectif

Ainsi qu'il était mentionné dans le rapport annuel

de gestion 2004-2005, les directions régionales ont

effectué leur diagnostic pour repérer les clientéles les

plus vulnérables et les secteurs d’activité économi-

que ot elles se trouvent. Ces secteurs comprennent

principalement le commerce de détail, 'nébergement,

la restauration ainsi que le travail saisonnier.
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Objectif 4

Mettre en ceuvre une stratégie d’intervention
aupres de la clientéle la plus a risque ou
vulnérable

Niveau A’ atteinte Ae l’objec’cif

Cible(s) et indicateur(s) Résultats
2005-2006
1 Déposer, d’ici au 31 mars Non réalisé.

2006*, un plan régional de
communication aupres des
employeurs et des organismes
communautaires Visés.

2 Réaliser, d’ici au 31 mars Sans objet.
2007, I'intervention auprés des
employeurs et des organismes
communautaires visés.

* La date indiquée au plan stratégique
était le 31 mars 2005.

Appréciation de I'atteinte de I’objectif

Pour la réalisation de cet objectif, la Commission a
choisi de cibler les salariés peu scolarisés en raison
du nombre élevé de plaintes adressées par cette
clientéle, de 'augmentation du décrochage scolaire
ainsi que du fort roulement du personnel dans les
secteurs d’activité oll ces travailleurs sont concen-
trés (restauration, hébergement, travail saisonnier,
foresterie, etc.).

Les mesures liées a cet objectif se situent en prolon-
gement des diagnostics régionaux réalisés dans le
cadre de la mise en ceuvre de I'objectif stratégique
précédent visant les salariés en emploi.

La prochaine étape consiste a élaborer et & mettre en
ceuvre le plan régional de communication auprés des
employeurs liés a cette clientéle.

Comme dans le cas de I'objectif stratégique précé-
dent, I'évolution de la mise en ceuvre de cet objectif
devra s’arrimer avec les autres objectifs rattachés a la
premigre orientation du plan stratégique.

Jes salaviés pen
scolAvises, une

clientele priovitaive.
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Modéle de prévention 4 4 Commission des novmes du tvavail

Définition de la prévention

Ensemble des stratégies et actions réalisées au bénéfice de la population, des salariés et des employeurs visant
améliorer la connaissance des normes du travail, a éviter le risque et I'étendue des infractions en cette matiére et,
au besoin, a en limiter les conséquences, le tout dans la perspective d'une plus grande responsabilisation des

acteurs concernés, au regard de leurs droits et de leurs obligations.

Situation initiale : Actions préventives issues d'initiatives dispersées, non systématiques et ne découlant pas

d'une approche globale.

Situation désirée : Actions préventives découlant d'une approche globale, qui misent sur la concertation et la
cohérence organisationnelles pour agir sur les causes des infractions & la loi plutét que sur leurs effets.

Sources et travaux
permettant d’établir les
priorités d’action et les
cibles de prévention :

Les axes de la prévention
Prévention primaire

- données du Service
des renseignements;

- analyse des plaintes déposées
et traitées a la CNT;

- consultation interne et externe;

Prévention secondaire

- problématiques et priorités
gouvernementales;

- mesure du taux de respect de
Ia loi.

Prévention tertiaire

Eviter le risque par* :

- une sensibilisation et une information
proactive, ciblée en fonction des clienteles
et des problématiques auxquelles la
CNT a donné la priorité et adoptées au
plan régional;

- le choix des médiums et des occasions de

réseautage appropriés aux buts recherchés;

- le développement d'un partenariat
stratégique et porteur de changement;

- le développement d'une approche
« marketing » de nos résultats d'étude
et de sondages et la mobilisation du
personnel de premiére ligne autour
d'objectifs de prévention.

* Plan cadre de communication, octobre 2005

Mise en ceuvre :

Suivi et évaluation
du changement :

Eviter le dommage par :

- des activités de rapprochement des parties
et la surveillance;

- l'introduction, la consolidation ou
I'accroissement d'actions préventives de
type primaire dans les pratiques.

Actions préventives a déterminer et a
formaliser par les instances concernées.
Atitre d'exemples :

- inclure dans Ia révision des processus de
travail et des pratiques du personnel un
volet prévention;

- profiter des activités de médiation et d'aide-
conseil pour informer les salariés et les
employeurs de leurs droits et obligations
et remettre de la documentation a cet effet.

Limiter le dommage par :
- des actions dissuasives et de réparation;

- lintroduction, la consolidation ou
I'accroissement d'actions préventives de
type secondaire et primaire dans les
pratiques.

Actions préventives a déterminer et &

formaliser par les instances concernées.
Atitre d'exemples :

- offrir aux inspecteurs une formation en
matiere pénale de fagon 2 les aider & mieux
documenter ce type de poursuite;

- maintenir ou accroftre la participation
d'avocats aux activités de sensibilisation
et de partenariat.

Plan d'action triennal intégré, incluant la vision corporative de la
prévention a diffuser a I'interne comme & l'externe.

Tableau de bord, mesure du changement et reddition de comptes.

L4
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Le modeéle de prévention
a la Commission

Pour réaliser sa premigre orientation stratégique et
comme toile de fond & la mise en ceuvre des objectifs
qui en découlent, la Commission a adopté un modgle
de prévention qu'elle entend appliquer d'ici a la fin de
la période couverte par le Plan stratégique 2004-2008.

L'élaboration de ce modele fait suite au dépot, en avril
2005, du rapport diagnostique sur la prévention ainsi
qu'au dépdt, en novembre 2005, d'un bilan des
consultations menées a I'interne sur ce diagnostic.
Ces consultations visaient a déterminer des pistes et
des origntations organisationnelles en matiere de
prévention.

Le modele proposé repose sur un nouveau paradigme
a partir duquel la Commission entend recentrer ses

interventions dans une perspective d'approche globale
et intégrée, agissant sur les causes des infractions a la

de la prévention que sont la prévention primaire (éviter
le risque), la prévention secondaire (éviter le dom-
mage) et la prévention tertiaire (limiter le dommage).
Déja, certaines mesures sont inscrites dans ce plan.
Mentionnons, a titre d'exemple, le plan cadre de
communication. Une fois I'ensemble des mesures
déterminges, les stratégies et les actions retenues
pourront étre diffusées et appliquées.

Le modele de prévention vise également a assurer une
intégration des mesures et des actions prévues aux
différents objectifs qui sont rattachés a I'orientation
stratégique d'accroftre le degré de respect de Ia loi
dans une perspective de prévention et de plus grande
responsabilisation des employeurs et des salariés.

La démarche se veut aussi une occasion pour la
Commission d'examiner ses fagons de faire et ses
processus actuels. C'est donc dans une perspective de
prévention que la Commission a entrepris un exercice
de révision des services a sa clientéle. Cet exercice

L& modéle Ae prévention :
U HOUVEAU PAYAAIgmE
pour intégvation des

Aifféventes styatégies et

Approches visant une plus

grande vespousabilisation

Aes emplogenvs et Aes

loi plutdt que sur leurs effets, et ce, dans la perspec- ) ) . salaviés.
o it comprend également la démarche entreprise par la
tive d'une plus grande responsabilisation des acteurs o T L :
; , . Direction des affaires juridiques qui vise a traduire
concernés. Il se fonde également sur la collaboration I )
o , . dans un plan d'action intégré I'ensemble de ses actions
organisationnelle et sur le partage d'une vision com- .
——_ S préventives.
mune et intégrative des actions a mettre en ceuvre.
_ . ) Les travaux de développement et d'actualisation de
Les principales composantes de ce modele sont pré- , L .
) : - I'approche de prévention s'inscrivent dans Ia mise en
sentées au diagramme de la page précédente. . e
ceuvre du plan stratégique de la Commission. IIs se
La Commission entend donc, & partir de priorités poursuivront jusqu'en 2008.
d'action et de cibles, se doter d'un plan d’action intégré
de prévention visant chacun des trois principaux axes
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TAn niveau de satisfaction
élevé fAce aux Aspects
qualitatifs de 4 déclavation
Ae sevuices, mAls Avec un
Aspect A améliover Aui est

le Aélat Ae tvaitement.

T nivean de satisfaction
de §5 % pouv les visiteurs
Au site lutevnet de (a

Commission.

Ovientation 2

Adapter la prestation de services a I’évolution
des hesains et des attentes de la clientéle et
des partenaires

Objectif 5

Implanter un mécanisme permanent destiné

a mesurer périodiquement les besoins et les
attentes de la clientéle et des partenaires ainsi
que leur niveau de satisfaction

Niveau A’ atteinte de (objectif

Cible(s) et indicateur(s) Résultats
2005-2006

1 Réaliser annuellement un Réalisé.
sondage de mesure d’atteinte
de certains engagements de la
déclaration de services.

2 Réaliser, d'’ici au 31 mars 2008,|  En voie de
un total de neuf sondages de réalisation.
mesure des besoins et des
attentes de la clientéle.

Appréciation de I'atteinte de I’objectif

En ce qui a trait aux travaux visant a mesurer I'atteinte
de certains engagements de la déclaration de services
pour 2005-2006, un sondage a été réalisé en février
2006 aupres d’un échantillon de 800 salariés ayant
déposé une plainte en vertu de la Loi sur les normes
du travail. Les résultats de ce sondage sont décrits &
la section suivante du présent chapitre, laquelle porte
sur l'atteinte des engagements de la déclaration de
services.

Pour ce qui est des sondages sur ses services, la
Commission a réalisé en 2005-2006 un sondage
aupres de la clientéle de son site Internet. Ce sondage
a été mené conjointement avec les organismes mem-
bres du Centre d’expertise des grands organismes et
il a fait I'objet d’un rapport en décembre 2005*.

Les objectifs du sondage étaient, notamment, de
tracer un portrait des visiteurs des différents sites des
organismes et de connaitre les raisons motivant leur
visite, le type d’information qu’ils recherchaient, les
points forts et les points faibles tant du point de vue
de la nature de I'information présentée que de son
accessibilité, ainsi que le niveau de satisfaction des
internautes.

Le sondage a été réalisé en ligne et s’est déroulé de
juin @ novembre 2005. Un total de 320 visiteurs ont
répondu au questionnaire. Les salariés constituaient
50 % des visiteurs, suivis des employeurs ou de leurs
représentants dans une proportion de 20 %. De plus,
prés de 60 % des répondants étaient agés de 25 a

44 ans.

Globalement, quant aux visiteurs du site Internet de la
Commission, 85 % des répondants se sont déclarés
trés satisfaits ou plutdt satisfaits de leur visite.

Les constats suivants se dégagent également des
résultats du sondage :

* 33 % des répondants en étaient & leur premiére
visite du site de la Commission;

* |a raison principale de la visite était avant tout le
besoin d’obtenir de I'information (88 %);

* les informations principalement recherchées étaient
liges aux normes du travail (62 %) ainsi qu’au
harcélement psychologique (13 %);

* 80 % des répondants ont déclaré avoir trouvé en
tout ou en partie I'information qu'ils cherchaient;

* les principaux avantages évoqués pour ['utilisation
d’Internet étaient 'accessibilité en tout temps (45 %),
de méme que la possibilité d’obtenir 'information
par soi-méme (24 %);

* |e principal motif d'insatisfaction déclaré est I'inca-
pacité & trouver I'information recherchée (56 %).

* Rapport d'étude aupres de la clientéle des sites Internet des organismes membres du Centre d’expertise des grands organismes.
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Objectif b

Objectif 7

Augmenter le taux de réglement des plaintes
en matiére de congédiement grace a de nou-

velles méthodes de rapprochement des parties

Améliorer la prestation de services dans le
traitement des plaintes a I’égard du délai
et du suivi

Niveau A'atteinte de U'objectif

Niveau A'atteinte de U'objectif

Cible(s) et indicateur(s) Résultats Cible(s) et indicateur(s) Résultats
2005-2006 2005-2006
1 Reconnaitre, d’ici au 31 janvier |  Réalisé. Réviser la Déclaration de Premiére révision
2005, les meilleures pratiques. services aux citoyens d’ici réalisée.
a 30 jui ainsi qu'a
2 Augmenter le taux global de En voie de gf; maﬁg’;ggf L
reglement des plaintes en réalisation. i
matiére de congédiement.
Appréciation de I'atteinte de I’objectif

Appréciation de I'atteinte de I’objectif

Ainsi que le signalait le rapport annuel de gestion
2004-2005, la Commission a recu, en mars 2005, un
rapport d’expertise sur les différentes méthodes de
rapprochement des parties ainsi que des propositions
sur des moyens pour acquérir et mettre en ceuvre la
compétence recherchée. Un programme de formation
de dix jours, diffusé en deux étapes, a été offert au
personnel concerné. La Commission a investi prés

de 500 jours de formation. Les superviseurs et les
gestionnaires ont recu une formation de deux jours.

La Commission s'investit aussi dans des projets de
recherche, en partenariat avec I'école des Hautes
Etudes Commerciales, pour améliorer le service et
I'expertise en rapprochement des parties. Ces projets,
étalés sur un an, alimentent la recherche dans le do-
maine et favorisent le développement d’une formation
adaptée a la tache.

Le taux de réglement s’est maintenu méme avec la
prise en considération de situations de harcélement
psychologique dans la démarche de rapprochement
des parties. Dans ce contexte, la Commission se
déclare satisfaite du résultat atteint.

Par ailleurs, la Commission est confiante d’assister a
une augmentation de ce taux au cours de la prochaine
année grace a I'acquisition de nouvelles compétences.

La Commission a adopté en septembre 2005 une
proposition de révision de certaines composantes
de sa déclaration de services. Les modifications
apportées au contenu de la déclaration de services
consistent essentiellement a intégrer I'énoncé de
valeur de la Commission diffusé dans son plan
stratégique 2004-2008 ainsi qu’a reformuler certaines
normes d’engagement pour tenir compte de
I'évolution récente de la Commission et des impacts
de ses nouveaux mandats. Ces normes ont trait
principalement au temps mis a répondre aux
demandes de renseignements téléphoniques, a la
réponse aux demandes de renseignements par
courriel ainsi qu'au délai de traitement des plaintes
avant intervention juridique. La nouvelle déclaration
de services est entrée en vigueur le 18" avril 2006.

La Commission a par ailleurs entrepris une impor-
tante démarche de révision des processus associés
a sa prestation de services. Une fois connus les
résultats de ces travaux, qui s’échelonneront sur
plus d’une année, les engagements de la déclaration
de services devront étre réévalués en fonction des
nouveaux processus retenus. C’est donc a la lumiére
de la nouvelle configuration des services que la
Commission entend procéder, avant la fin de I'exercice
financier 2007-2008, & une révision en profondeur
de ses normes d’engagement.

TAue véflexion qui Aoit
s’ Avvimey Avec les
changements A veriy
velativement Aux
processus liés Aux

sevoices A (A clientele.

Thue premitve vévision
Ae (A déclavation Ae
sevuices est complétie
et est entvée en vigueny
le 1% avvil 2006.
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) A Commission s'est dotée
A'un plan de déploiement
Aes sevuices en ligue suv un

hovizon de quatve aus.

Objectif &

Déterminer les opportunités du service en
ligne et mettre en ceuvre les services retenus

Niveau A’ atteinte de Uobjectif

Résultats
2005-2006

Cible(s) et indicateur(s)

1 Réaliser, d’ici au 31 mars 2005,]  Réalisé.

I'étude d’opportunité.
2 Implanter, d’ici au 31 mars Réalisé.
2005, un total de deux
améliorations ainsi que les
mécanismes de transfert en
ligne de certains fichiers.

En voie de
réalisation.

3 Mettre en ceuvre un plan
d‘action visant le déploiement
des services en ligne d’ici au
31 mars 2009*.

* Cette cible a été ajoutée a celles

déja mentionnées au Plan
stratégique 2004-2008.

Appréciation de I'atteinte de I’objectif

Cet objectif s’inscrit directement dans I'orientation
gouvernementale du développement des services
en ligne. En effet, les technologies de I'information
permettent de rendre les services plus efficaces tout
en servant mieux les citoyens et les entreprises.

La Commission offre présentement a sa clientéle un
certain nombre de services en ligne, dont le service
électronique de renseignements sur la Loi sur les
normes du travail (écoute téléphonique de capsules
d’information), la possibilité de demander des rensei-
gnements en ligne, la consultation sur le site Internet
d’information sur la loi, la jurisprudence, le téléchar-
gement de publications, I'acces a des outils de calcul
d’indemnité, la commande de documents & l'aide de
formulaires électroniques ainsi qu’un hyperlien avec
le volet « Entreprise » du portail gouvernemental.

En lien avec son objectif stratégique concernant la
prestation de services en ligne, la Commission a
défini ses orientations en matiére de services en
ligne en tenant compte de la vision gouvernementale.
De plus, elle a entrepris la réalisation de son plan
d’action visant a offrir des services en ligne a sa
clientéle. Ce plan d’action prévoit le déploiement, sur
un horizon de quatre ans, d’un systéme permettant a
la clientéle de la Commission d’effectuer une gamme
de transactions en ligne.

Les réalisations de ce plan pour I'exercice 2005-2006
sont :

* |a révision de la portée des services a offrir & la
clientéle de la Commission;

* |'élaboration et la mise en place du cadre de
gouvernance;

* la mise en place d’un service sécurisé de transfert
de fichiers par sa clientéle;

* le début des travaux de mise en place d’un cadre
de gestion;

* |e début des travaux de développement des services
en ligne (bulletin de paye et service d’abonnement).
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Ovientation 3

Contribuer a I’adaptation du régime universel
des conditions de travail

Objectit 9

Mettre a profit I'’expertise de la Commission
par I’exercice de la fonction de veille
concernant le marché du travail

Niveau A’ atteinte de Uobjectif

Cible(s) et indicateur(s) Résultats
2005-2006

Enclencher, au plus tard le En voie de

1¢r avril 2006, les activités réalisation.

de veille.

Appréciation de I'atteinte de I’objectif

Au cours de I'exercice 2005-2006, la Commission

a poursuivi et mené a terme ses travaux relatifs au
cadre de réalisation de cet objectif. Elle a ainsi défini
les grands themes autour desquels s'articulera
I'information issue de I'exercice de la veille.

La Commission a développé au sein de son site intra-
net une section consacrée spécifiquement a la veille.
La mise en ligne de celle-ci a été réalisée en avril 2006.

Cet outil permet d’archiver I'information de veille,
principalement sous forme de fiches regroupées
selon les trois themes suivants : les tendances du
marché du travail, les normes du travail et leur appli-
cation, ainsi que les politiques et orientations gouver-
nementales. Par ailleurs, des rubriques « Statistiques
et données utiles » et « Sites d’intérét » complétent
la section de I'intranet consacrée a la veille.

En conformité avec le cadre de réalisation, soulignons
que les travaux de collecte, de tri et d’analyse de
I'information, de méme que la rédaction des fiches

de veille, sont confiés principalement a une équipe
centralisée composée d’un veilleur coordonnateur
assisté de veilleurs sectoriels. A plus long terme, il est
a souhaiter que la section de I'intranet consacrée a la
veille deviendra un véritable répertoire d’information
susceptible d’éclairer la Commission dans ses choix
stratégiques et de faciliter ses prises de décision.

La Commission considere la veille comme un inves-
tissement. A ce titre, 'exercice d’une fonction de veille
ciblée et structurée devrait lui permettre notamment
de:

« demeurer une organisation a la fine pointe de la
connaissance des tendances émergentes de son
environnement;

« g'intéresser aux meilleures pratiques dans des
domaines diversifiés (gestion publique des normes
d’emploi, gouvernance, qualité des services, besoins
et attentes de la clientéle, etc.);

« développer chez les membres du personnel I'ha-
bitude et le réflexe d’intégrer a leurs occupations
I'exercice de la veille dans leur secteur ou domaine
d’expertise respectif.

La Commission entend exercer un suivi et une évalua-
tion relativement a I'exercice de la fonction de veille
de maniére a suivre son évolution et a apporter les
ajustements nécessaires.

Objectif 10

Intégrer la fonction d’évaluation dans le suivi
de la mise en ceuvre des modifications au
régime universel des conditions de travail

Niveau 4’ atteinte de Uobjectif

*

Cible(s) et indicateur(s) Résultats
2005-2006

Réaliser, d’ici au 31 mars 2008,  En voie de

un total d’au moins trois réalisation.

évaluations.

Cette cible différe de celle publiée
initialement dans le Plan stratégique
2004-2008 en raison des
disponibilités budgétaires.

Appréciation de I'atteinte de I’objectif

Dans le cadre de la mise en ceuvre de cet objectif
stratégique, la Commission a terminé en 2005-2006
son évaluation du rendement des cueilleurs de petits
fruits par le dépdt d’un rapport auprés du ministre du
Travail en décembre 2005.

Mise en fouction
en Avvil Z006.

TAne mise en ceuvve
progvessive Autouy Ae
tvois grands thémes :

o les tendances Au
MAYCIE Au travail;

o les novmes du tvavail
et leuv application;

o les politiques et

ovientations

aouvcv‘mmmmlas.
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Réalisation 4'une
tvAluation Au vendement
Aes cueilleuvs de petits
fruits.
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pyépAvation povtent
suv ['impact de
'entyée en vigueur

des dispositions en
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psychologique Ains

que suy les @m'diem

et @AMiuuws Ae
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Il faut rappeler que cette évaluation fait suite a la
modification du Réglement sur les normes du travail
(R.R.Q., 1981, c. N-1.1, . 3), en juin 2004, qui
accordait aux cueilleurs de fraises, de framboises et
de pommes un salaire minimum établi a la piéce.

Ce réglement prévoit que si I'état des champs ou
des fruits peut affecter le rendement du cueilleur,
celui-ci aura droit au taux général de la loi en recevant
la différence entre le salaire minimum et le salaire
versé au rendement. |l a été convenu que le mode
de rémunération au rendement était acceptable dans
la mesure ou il procure au cueilleur qui fournit un
effort raisonnable I'assurance d’atteindre le salaire
minimum.

Suivant cela et sur I'avis de la Commission des
normes du travail, le ministre du Travail a mandaté
cette derniére de mesurer le rendement moyen des
cueilleurs de fraises, de framboises et de pommes
aprés la premiére année d’application du réglement.
Le rapport des résultats de cette évaluation devait étre
soumis par le ministre du Travail au gouvernement au
plus tard en décembre 2005.

L'enquéte a été réalisée a I'été et  'automne 2005.
Elle a permis de mesurer le rendement de 1 119 per-
sonnes, soit 512 cueilleurs de fraises, 280 cueilleurs
de framboises et 327 cueilleurs de pommes.
Cependant, elle n’a pas permis de cerner le rende-
ment des cueilleurs sur I'ensemble de la saison et
selon la condition des champs.

Malgré ces limites, les résultats de I'enquéte révelent
les principaux constats suivants :

* une bonne majorité de cueilleurs avaient un ren-
dement leur permettant d’atteindre I'équivalent du
salaire minimum, et cela, quel que soit le type de
fruits cueillis;

* la plupart des cueilleurs agés de 15 ans et moins
éprouvaient des difficultés a atteindre le salaire
minimum et constituaient un groupe d’age particu-
lierement affecté par le non-respect des taux prévus
au réglement;

* prés d’un cueilleur sur deux n'avait pas recu le taux
au contenant prescrit par le réglement, méme si une
bonne majorité de cueilleurs avaient fourni, malgré
tout, un rendement leur permettant d’atteindre
I'équivalent du salaire minimum. Cependant, sous
I'angle de I'application du réglement, la loi est
enfreinte si le taux prévu au contenant n'a pas été
versé au cueilleur, et cela, méme si le rendement de
celui-ci lui donne droit au salaire minimum.

Devant ces résultats, la Commission a recommandé
au ministre du Travail le maintien de la réglementation
actuelle, en misant sur des actions de nature a ameé-
liorer le degré de respect du réglement et a favoriser
I'atteinte du salaire minimum pour les cueilleurs de
15 ans et moins.

Projets d’évaluation de programme

La Commission a amorcé des travaux préparatoires
pour définir la portée et les objectifs de deux autres
projets d'évaluation qu’elle entend mener & terme.

Le premier concerne I'évaluation de I'impact de
I'entrée en vigueur des dispositions en matiére de
harcélement psychologique. Un comité ayant pour
mandat d’élaborer le devis d’évaluation a été formé
a cet effet. Ce devis visera a délimiter la portée de
I'évaluation.

Le second projet a trait aux dispositions touchant les
gardiens et gardiennes de personnes. Les travaux
préliminaires débuteront a I'automne 2006.
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Ovientation 4

Faire de la Commission une organisation
stimulante, apprenante, mobilisatrice et
efficiente

Objectif 11

Assurer le maintien de I'expertise et le
développement des compétences du
personnel et des gestionnaires

Niveau 4’ atteinte de Uobjectit

Cible(s) et indicateur(s) Résultats
2005-2006

1 Atteindre un taux de participa-
tion de 80 % des gestionnaires
aux activités du plan de forma-
tion et de développement qui
leur sont destinées.

Réalisé (85 %).

2 Maintenira 5 % la proportion Non réalisé
de la masse salariale consacrée| (4,4 %).
a la formation et au développe-
ment du personnel.

Appréciation de I'atteinte de I’objectif

La reléve des effectifs et le maintien de I'expertise
constituent des enjeux majeurs auxquels les
organisations sont maintenant confrontées et qui
prendront de I'ampleur au cours des prochaines

années. Par ailleurs, la complexité grandissante

des taches a la Commission des normes du travail
demande que I'accent soit mis sur le développement
des compétences du personnel et des gestionnaires
afin de préserver, voire améliorer, la qualité des
services de la Commission.

C’est pourquoi la Commission s’est fixé comme
objectif d’assurer le maintien de 'expertise et le
développement des compétences de son personnel
et de ses gestionnaires. Cette préoccupation s’inscrit
directement dans les orientations gouvernementales
issues du Plan des ressources humaines 2004-2007,
publié en juin 2004.

Au 31 mars 2006, le taux de participation des gestion-
naires aux activités de formation et de développement
s’élevait a 85 %. Par ailleurs, pour I'ensemble du
personnel de la Commission, c’est I'équivalent de

4.4 % de la masse salariale qui avait été alloué a la
formation et au développement. Ce méme taux, au

31 mars 2005, se chiffrait a 4,8 %. La Loi favorisant
le développement de la formation de la main-d’ceuvre
prévoit un minimum de 1 %.

En ce qui concerne le personnel cadre, la principale
activité tenue en 2005-2006 est une session de for-
mation sur la compétence «savoir gérer les conflits ».
Une proportion importante des gestionnaires de la
Commission y ont participé (85 %). A cette activité se
greffait également une formation en codéveloppement
professionnel.

Tovmation et Aéveloppement du pevsonnel A’ encadvement

Personnel d’encadrement 2005-2006 2004-2005
Total de jours-personnes de formation 339 j-p. 324 j-p.
Moyenne de jours par employé 94 8.8
Dépenses totales (sans les salaires) 87475% 74140 $
Dépenses totales (y compris les salaires) 202615 $ 198 085 $
Pourcentage de la masse salariale allouée 6.8 % 5,9 %

TAn effovt en matieve

de formation et de
Aéveloppement
équivalant & 44 %

Ae A masse salaviale.
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“Fovrmation et développement Au pevsonnel

Ensemble du personnel (y compris les cadres) 2005-2006 2004-2005
Total de jours-personnes de formation 2658 j-p. 4710 j-p.
Mayenne de jours par employé 46| 79
Dépenses totales (sans les salaires) 489956 § 478546 $
Dépenses totales (y compris les salaires) 1215156 $ 1356078 $
Pourcentage de la masse salariale allouée 44 % 48 %
Catégorie de dépenses

(sans les salaires) 2005-2006 2004-2005
Congres, colloques, études et perfectionnement 348 228 $ 285612 $
Frais de déplacement 135639 % 114255 §
Frais de déplacement (systeme informatique de mission) 6089 $ 82516 $
Total 489 956 $ 482383 $

Au-dela des activités courantes de formation et de
développement des ressources humaines, la Commis-
sion a préparé et mis en place les mesures suivantes
pour I'atteinte de cet objectif :

* un programme de développement des compétences
des gestionnaires, en fonction des mesures prévues
au plan de gestion des ressources humaines;

* un cadre d’intervention pour la formation en ligne
ainsi que la réalisation d’un projet pilote.

Enfin, soucieuse de diversifier les modes d’apprentis-
sage de son personnel, la Commission fait partie
d’une communauté de pratique qui réunit sept grands
organismes. |l s’agit du Centre d’expertise des grands
organismes qui regroupe, outre la Commission des

normes du travail (CNT), la Régie des rentes du
Québec (RRQ), la Commission administrative des
régimes de retraite et d’assurances (CARRA), la
Commission de la santé et de la sécurité du travail
(CSST), la Régie de I'assurance maladie du Québec
(RAMQ), la Société de I'assurance automobile du
Québec (SAAQ) ainsi que Services Québec. Ce
regroupement favorise un partage des connaissances
et des meilleures pratiques dans des domaines
comme la gestion des centres de relations avec la
clientéle, I'évaluation médicale, la formation  la
tache, la mesure de la satisfaction de la clientéle et
la simplification des communications.
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Objectif 12

Optimiser les processus et les facons de faire,
notamment au niveau administratif et dans la
gestion par projet

Niveau A’ atteinte de Uobjectif

Cible(s) et indicateur(s) Résultats
2005-2006
1 Augmenter, d’ici au 31 mars En voie de
2008, le nombre de mandats réalisation.
en mode de gestion par projet.
2 Réviser, d’ici au 31 mars 2007, En voie de
cing processus administratifs.*|  réalisation.
3 Réaliser, d’ici au 31 mars 2008,|  En voie de
40 % du portail des services réalisation.
administratifs.
* Le libellé de cette cible a été modifié
par rapport a I'énoncé initialement
inscrit au Plan stratégique 2004-2008.

Appréciation de I’atteinte de I’objectif

La diminution des ressources constitue un important
défi de gestion pour les organisations, que ce soit en
raison des départs a la retraite ou sur le plan financier
du fait de la diminution des marges de manceuvre et
de la pression croissante pour la réduction des bud-
gets. Dans ce contexte et pour remplir les nouveaux
mandats qui lui ont été confiés, la Commission doit
s’assurer que ses processus de travail en matiére de
prestation de services et de soutien administratif sont
suivis de la fagon la plus efficiente possible.

Le plan d’action dont s’est dotée la Commission
pour atteindre cet objectif s’articule autour de trois
composantes : la gestion par projet, la révision des
processus ainsi que la mise en fonction d’un portail
des services administratifs.

La gestion par projet

Avec la complexité grandissante des taches et
I'orientation de gestion par résultats préconisée dans
I'appareil gouvernemental québécois, il devient néces-
saire pour les organisations de se doter d’un cadre

de gestion des opérations basé sur les meilleures
pratiques et qui intégre les préoccupations de gestion
matricielle, de méme que la gestion par projet. En

se dotant d’un tel cadre, la Commission s’est fixé
comme cible d’augmenter, d’ici au 31 mars 2008, le
nombre de mandats en mode de gestion par projet.

En 2005-2006, la Commission a procédé a 'éva-
luation de sa situation actuelle en ce domaine. Elle

a également élaboré I'approche de réalisation et le
plan d’action en vue de batir un cadre de gestion

par projet qui convient a ses besoins et attentes. Ce
cadre de gestion devrait &tre mis en place au cours de
I'exercice 2006-2007.

La révision des processus

En 2005-2006, la Commission a exécuté trois man-
dats d’optimisation de ses processus administratifs.
Elle a également amorcé des travaux relatifs aux
processus liés aux services a la clientéle fournis dans
les directions régionales et le Service des renseigne-
ments ainsi qu’a la Direction des affaires juridiques.

TAne vévision Aes

{agons de faive
Ae (A Commission

Elle a également effectué des travaux pour la mise est en couvs.
en place d’un cadre de gestion intégrée de la sécurité

globale a la Commission. Ce nouveau cadre de gestion

traite la sécurité dans un contexte élargi couvrant

notamment les volets humain, informationnel,

matériel et financier.
Le portail des services administratifs

La mise en place du portail des services administra-
tifs s’échelonne sur un horizon de plusieurs années.
Elle vise a fournir au personnel un guichet unique

de services en ligne accessibles par I'intranet et
touchant des services informationnels et transaction-
nels administratifs. La Commission prévoit réaliser,
d’ici au 31 mars 2008, 40 % du portail des services
administratifs. Les travaux a effectuer comprennent
principalement I'élaboration de la structure du portail,
la conversion de Iinformation existante ainsi que

la conception et la mise en fonction des services a
rendre accessibles a I'ensemble du personnel et aux
gestionnaires.

En 2005-2008, les travaux ont porté sur I'implanta-
tion de la consultation du dossier employé et sur la
facturation électronique des comptes de dépenses
des employés de la Commission. Ces fonctionnalités
seront mises en ceuvre en site pilote a la Direction
générale des services a la gestion et seront déployées
a I'ensemble des employés graduellement au cours de
I'exercice 2006-2007.
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Objectif 13

Implanter une politique de qualité de vie au

travail

Niveau A’ atteinte Ae (objectif

Cible(s) et indicateur(s) Résultats
2005-2006
1 Diffuser, d’ici au 31 mars 2006,  En voie de
la politique sur la qualité de vie réalisation.
au travail.
2 Maintenir le degré de satisfac- En voie de
tion du personnel sur la qualité réalisation.

de vie au travail. *
* Cette cible différe de celle publiée

initialement dans le Plan stratégique

2004-2008.

Appréciation de I'atteinte de I’objectif

T taux de satisfaction

l
Au pevsonnel face A (A

Aualité Ae vie au travail
i
4

Rappelons qu’en 2004-2005, pour la mise en ceuvre
de cet objectif, la Commission avait mis sur pied un
comité paritaire sur la qualité de vie au travail et avait
approuvé un cadre d’intervention.

La Commission considére que la qualité de vie au
travail est un facteur déterminant dans la mobilisation
du personnel et qu’elle a un effet direct sur la réalisa-
tion de sa mission. C'est pourquoi le Plan stratégique
Ae 73,9 %. 2004-2008 inclut le présent objectif visant la mise en
place d’une politique de qualité de vie au travail et la
mobilisation de son personnel.

Au cours de I'exercice 2005-2006, la Commission a
élaboré sa politique de qualité de vie au travail. Cette
politique s'articule autour de cing grands axes, qui
sont :

* |a santé et le bien-étre au travail;
* le développement professionnel;
* I'environnement social au travail;
* la conciliation travail et vie privée;
* 'organisation du travail.

La diffusion de la politique est prévue pour le début
de I'exercice 2006-2007.

La Commission a également réalisé un diagnostic
organisationnel sur la qualité de vie au travail. Ce
diagnostic comprenait I'administration par une firme
externe d’un sondage sur la qualité de vie au travail.
Ce sondage a été mené en ligne entre le 26 octobre et
le 3 novembre 2005 aupreés de I'ensemble du person-
nel. Un total de 337 questionnaires ont été remplis, ce
qui correspond & un taux de participation de 61,2 %.

Les résultats du sondage révélent un degré de
satisfaction globale de 73,9 %. lIs ont fait I'objet d’une
présentation aux gestionnaires et ont été publiés dans
I'intranet & l'intention de I'ensemble du personnel. Ils
ont également été pris en compte lors de I'élaboration
de la politique de la qualité de vie au travail.

Parmi les points forts qui se dégagent de ces
résultats, mentionnons la cohérence dans I'action et

la conciliation travail et vie privée. L'organisation du
travail et la reconnaissance sont des points & améliorer.

Mesuve du degvé Ae satisfaction selon les thémes
Aéfinissant A qualité de vie au tyavail

2005-2006*
Thémes (%)
Conciliation travail et vie privée 85,0
Cohérence dans I'action 82,5
Travail en équipe 76,7
Information et communication interne 75,7
Relation de supervision 721
Développement professionngl 715
Santé et environnement physique 69,7
Organisation du travail 68,0
Reconnaissance 63,7

" Pour chacune des questions se rapportant a un theme, le degré de satisfaction est mesuré par la proportion des répondants qui se sont
déclarés entierement d'accord ou plutdt en accord. La moyenne de ces pourcentages est ensuite calculée pour déterminer le degré de
satisfaction du theme regroupant ces mémes questions.
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) A Yiéclavation de sexvices Aux citoyens

La Commission, par I’entremise de sa
déclaration de services, rend publics une série
d’engagements formels quant a la nature, a
I'accessibilité et a la qualité des services
offerts aux citoyens. Le texte complet de la
déclaration de services de la Commission est
présenté a I’annexe 1.

La Commission a retenu 12 engagements pour lesquels
des indicateurs et des cibles mesurables ont été définis.

La mesure de |'atteinte de certains engagements est
réalisée au moyen d’un sondage annuel aupres de la
clientgle des salariés qui ont déposé une plainte aupres
de la Commission. Les éléments mesurés concernent
les explications fournies au salarié au moment du dépot
de sa plainte et a I'étape de I'intervention juridique ainsi
que la rapidité de la réponse aux demandes de rensei-
gnements sur le suivi donné au traitement de la plainte.

Le tableau 2 présente les résultats obtenus au regard
des engagements de la déclaration de services au
cours des trois dernieres années.

Pour I'exercice 2005-2006, les résultats montrent que
la Commission a été en mesure de respecter sept de
ses douze engagements.

Les engagements pour lesquels les résultats obtenus
ne correspondent pas aux normes fixées portent sur la
rapidité de la réponse aux appels regus par les prépo-
sés du Service des renseignements, sur I'accugil des
visiteurs qui se présentent sur place dans les directions
régionales, sur le délai de traitement avant intervention
juridique des plaintes des salariés déposées en vertu
de la Loi sur les normes du travail, sur la rapidité de
réponse aux demandes de renseignements sur le che-
minement d'une plainte, de méme que sur la rapidité
des décisions rendues a la suite d'une demande de
révision.

Le dépassement de la norme de 45 secondes comme
délai moyen de réponse aux appels regus au Service
des renseignements est attribuable a une série de
facteurs, dont la diminution des effectifs affectés aux
renseignements téléphoniques et I'entrée en vigueur

du nouveau programme d'assurance parentale qui a
entrainé des appels supplémentaires avec une durée de
conversation prolongée. Par ailleurs, on observe qua la
suite de I'accessibilité aux renseignements facilitée par
la Commission grace a des moyens comme Internet, la
clientele est migux informée lorsqu’elle communique

avec le Service des renseignements. Il en résulte des
demandes d'information plus spécifiques qui nécessi-
tent davantage de temps d'intervention.

En matiere de délai de traitement des plaintes, le non-
respect de la norme du délai moyen de 60 jours dévoile
des écarts significatifs en matiére de pratique interdite
et de congédiement fait sans une cause juste et suffi-
sante. Les délais moyens observés affichent également
une augmentation importante comparativement aux
exercices précédents. Cette situation est attribuable en
particulier au fait que, pour plusieurs plaintes liées a
une pratique interdite ou & un congédiement fait sans
une cause juste et suffisante, le traitement des dossiers
peut Btre associé a une plainte pour harcélement
psychologique. Cela entraine une complexification du
traitement de ces plaintes, d'oll une augmentation des
délais de traitement. Par ailleurs, au cours de I'exercice
2005-2006, le personnel de la Commission a dd en
début d’exercice s'adapter a un nouveau systeme
informatique de mission. Egalement, le personnel
affecté & la médiation a consacré une partie importante
de son temps & de la formation portant sur les
nouvelles méthodes de rapprochement des parties.

La Commission demeure confiante que les résultats de
la formation de ses médiateurs ainsi que la révision en
cours des processus liés a ses services a la clientele
devraient permettre un rétablissement de la situation
tant aux chapitres des délais de traitement des plaintes
avant intervention juridique que de la rapidité de réponse
aux demandes de renseignements de la clientele sur le
cheminement de leurs plaintes.

En ce qui concerne les demandes de révision, le taux
de 76 % est lié au fait que durant la derniére annee,

la Commission a da faire face a une augmentation
importante des demandes de révision liées au nouveau
recours pour plainte pour harcelement psychologique.
Le volume de ces demandes a doublé en 2005-2006
comparativement a I'exercice précédent, tel que pré-
senté au tableau 14.
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Tableau 2
Risultats de ' atteinte Aes engagements de (4 Déclavation de sevvices Aux citoyens
Engagement Cible 2005-2006 2004-2005 2003-2004 Evaluation
Délai moyen de réponse de
51.7's 289s 425s
1.Rapidité de la réponse aux 45 secondes
appels regus par le Service Proportion des appels ayant ®
des renseignements obtenu une réponse dans un 83 % 92 % 85 %
délai de 2 minutes ou moins
2. Accessibilité jour et nuit et 7 jours Aucune interruption de service 99,7 % de 99,8 % de 99,8 % de
sur 7 aux capsules d'information service continu  service continu  service continu
3. Promptitude dans I'accueil et la Accueil des visiteurs dans un
reception des visiteurs dans les délai de 15 minutes ou moins 84 %1 90 % 93 % ®
directions régionales
4. Rapidité de la réponse aux demandes  Accusé de réception dans un
de service de la clientele recues par  délai de 5 jours ou moins 98,8 % 99,9 % 99,7 % ©
courrier ou par télécopie
5. Rapidité de la réponse aux demandes  Accusé de réception dans
de service de la clientele regues par  un délai d'un jour ouvrable 100 % 100 % 100 % ©
courrier électronique ou moins
o G ) Nombre de consultations du site 1312916 1236 825 963 842
6. Mise a jour et facilité d'acces au site e ©
Internet %) 0,(3)
globale du site B5 % 3 %
7. Explications fournies au salarié au Proportion des salariés informés
moment du dépot de la plainte sur les 87 %4 89 % 88 % ©
étapes de traitement de son dossier
8. Information fournie au salarié sur Proportion des salarigs informés
les principales étapes du traitement 91 % 92 % 84 %4 ©
judiciaire de son dossier
Plaintes Plaintes Plaintes
pécuniaires pécuniaires pécuniaires
69,5 j©) 68,3 61,0j
Pratique Pratique Pratique
9. Rapidité de traitement des plaintes T ) interdite interdite interdite
qui ne nécessitent pas d'intervention ES 'ﬁ]' Orinnosyen de 60 jours 103,2 j® 748 ] 705] ®
juridique Congédiement ~ Congédiement  Congédiement
sans une sans une sans une
cause juste et cause juste et cause juste et
suffisante suffisante suffisante
105,7 j© 783 ] 76,6
o ) Proportion des salariés ayant
10. Rapidité de la réponse aux 6t informés dans un délai de 73 %04 75 % 82 %4
demandes de renseignements 2 jours ouvrables ou moins
I b 2 R o Taux de satisfaction a I'égard de @
d'une plainte @ @ @
. linformation transmise 87 % 87% 89 %
11. Rapidité des décisions a la suite Décision rendue dans un délai a =
d'une demande de révision de 30 jours ou moins 76 % 9% 85% ®
12. Promptitude dans la communication Communication dans un déjai
avec les personnes qui ont porté de 2 jours ouvrables ou moins 98 9% 96 % 91 9% ©

plainte relativement a la qualité
des services de la Commission

© 85 % et plus.
® 80 %284 %.
@ Moins de 80 %.

(5) Le délai exclut les plaintes avec faillite et mise en demeure.

Evaluation : La Commission considére comme acceptable pour I'atteinte des engagements de sa déclaration de services aux citoyens une cible de 90 % avec un seuil de tolérance de plus ou moins 5 %

(1) Ne comprend que les visiteurs qui se sont présentés sans rendez-vous. (2) Rapport d8tude auprés de Ia clientéle des sites Internet des organismes membres du Centre dexpertise des grands organismes,
décembre 2005. (3) Donnée issue d'un sondage mené en 2002-2003 auprés des visiteurs du site Internet de la Commission. (4) Les données proviennent du sondage annuel mené auprés de salariés ayant adressé
une plainte a la Commission des normes du travail et qui vise a évaluer le respect de certains engagements de la Déclaration de services aux citoyens. Cette enquéte est réalisée par sondage téléphonique.
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Taux de satisfaction (%)

100

Evaluation de certains aspects
de la déclaration de services 80

Depuis 2003-2004, la Commission des normes du
travail réalise annuellement un sondage pour mesurer '
|a satisfaction de sa clientele au regard des princi- o0 o
paux engagements de sa déclaration de services aux
citoyens. Les éléments évalués portent principalement
sur les aspects qualitatifs de la prestation de services
tels que I'accessibilité du personnel, la cohérence et
la clarté de I'information, le délai et le résultat final

du traitement du dossier ainsi que les explications i
fournies au salarié au moment du dépot de sa plainte, -
4 I'étape des procédures judiciaires ou lorsqu'il désire
étre informé de I'état d'avancement du traitement de

40 S

son dossier.
0 . ‘ 1
Le sondage pour I'exercice 2005-2006 a été réalise 2005-2006 2004-2005
par I'entremise d'entrevues téléphoniques administrées —
aupres de 824 répondants entre le 20 et le 27 février @® cla
. i " X . @ Cohérence
2006. Ces répondants étaient des salariés qui avaient @ Délai de tratement
porté plainte en vertu de la Loi sur les normes du @ Résultat final
@ Information sur la loi

travail entre le 16" juillet et le 31 décembre 2005.

Comme l'illustre le diagramme, le portrait général de
la satisfaction est sensiblement le méme en 2005-2006
que celui observé I'année précédente.

En ce qui a trait aux autres engagements de la décla- T taux de
ration de services liés au traitement des plaintes, les satisfaction élevi.

résultats obtenus en 2006 sont les suivants :
Le taux de satisfaction (proportion des répondants

s'étant déclarés trés satisfaits ou satisfaits) est éleve
au regard de la cohérence des informations (92 %), de
I'accessibilité du personnel de la Commission (90 %),

e 87 % des répondants du sondage ont déclaré avoir ot ot A

recu au moment du dépot de leur plainte une expli-
cation sur les étapes de traitement de leur dossier.

Affichant les iveaux

de satisfaction les

de la clarté des informations (90 %) et de l'information SERARIINE RIS le Aélai :;Ojctj\lil:;j;vﬂ'
sur les services, Ia loi et les droits des salariés (88 %). * 91 % avaient été informés des étapes du traitement et le vésulbat final.
Les niveaux de satisfaction sont toutefois plus bas en de leur dossier au stade des procédures juridiques.

ce qui a trait au résultat final de la plainte (77 %) ainsi Cette proportion était de 92 % en 2005.

quau délai de traitement du dossier (75 %). e 73 % des répondants qui avaient communiqué avec

la Commission pour obtenir de I'information sur
'état d’avancement de leur dossier s'étaient estimés
trés satisfaits ou satisfaits. Ce taux était de 75 %
pour 2005.
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Les répondants au sondage ont également 6t interro-
gés sur les améliorations a apporter a la qualité du ser-
vice. Un premier élément & retenir est la réduction du
délai de traitement du dossier, particuligrement lorsque
la plainte nécessite une intervention juridique. A cet
égard, il est important de rappeler que la Commission
a peu de pouvoir sur les délais inhérents au processus
judiciaire, lesquels relevent de la compétence des
différents tribunaux civils ou administratifs. Un autre
aspect qui ressort des améliorations souhaitées par les
répondants est le besoin d'obtenir davantage d'explica-
tions sur le déroulement du traitement du dossier, tant
au plan de la connaissance générale des différentes
étapes que du suivi méme du dossier du salarié.

Les résultats détaillés du sondage sont présentés a
I'annexe 2. |1 est a souligner que les taux de satisfac-
tion sont équivalents ou légerement supérieurs a ceux
de 2005, particulierement ceux référant aux délais de
traitement et au résultat final du traitement de la plainte.

Les plaintes concernant la qualité
des services

Les plaintes recues et traitées par le Service de la qualité
de la Commission sont présentées au tableau suivant.

Au cours de I'exercice 2005-2006, 55 plaintes liges

a la qualité des services ont été regues : 41 plaintes
provenaient des salariés, alors que les 14 autres ont été
déposées par des employeurs. Le premier motif d'insa-
tisfaction, avec 45 % des plaintes, concerne la fiabilité

du service. Viennent ensuite le délai de traitement avec
24 % des plaintes et le comportement du personnel
avec 9 %.

Par ailleurs, cinq plaintes sont associées a des
éléments précis de la livraison de nos services, tels
que I'application de la notion d'enquéte élargie, la
confidentialité des correspondances écrites et des
sondages menés par la Commission, de méme que
I'unilinguisme d'affiches envoyées en entreprise.

Enfin, parmi les 55 plaintes regues, neuf sont liges a la
qualité du service en matiére de harcélement psycho-
logique.

Le personnel de la Commission fournit des efforts sou-
tenus pour offrir des services de qualité a la clientele.

Chacune des plaintes soumises fait I'objet d'une
démarche pour assurer, selon le cas, le respect de la
loi et de ses reglements, des processus administratifs,
ou des niveaux de qualité de service fixés dans la
Déclaration de services aux citoyens. S'il y a lieu, des
correctifs qui permettent de garantir a Ia clientéle un
service efficace et fiable sont apportés.

En ce qui concerne la Déclaration de services aux
citoyens, les clients qui ont porté plainte relativement
a la qualité des services ont été joints dans un délai de
deux jours ouvrables ou moins dans 98 % des cas.

Tableau 3
Traitement des plaintes concevnant (4 qualité des sevoices
2005-2006 2004-2005
Plaintes en traitement au début de I'exercice 0 0
Plaintes recues au cours de I'exercice 55 51
Plaintes dont le traitement s'est terminé au cours de I'exercice 55 51
Plaintes en cours de traitement & la fin de I'exercice 0 0
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CHAPITRE 2

) es sevvices 4 A clientele

Ce chapitre rapporte, sous forme de tableaux
et de faits saillants, les principaux résultats
des activités de la Commission en lien avec
ses opérations courantes.

Ces résultats sont regroupés sous les rubriques
suivantes :

e gactivités d'information et de prévention;

demandes de renseignements;

o activités de surveillance de 'application de la loi;
e ¢talement des heures de travail;

e traitement des plaintes;

e activités de rapprochement des parties;

e demandes de révision.

Les activités d’information et de prévention

Les activités d'information et de prévention visent a
améliorer la connaissance des normes du travail des
employeurs et des salariés dans une perspective de
responsabilisation & I'6gard de leurs droits et obliga-
tions prévus a la loi. Elles visent également & assurer
une présence et une visibilité soutenues de la
Commission dans le milieu.

Tableau 4

Activités A information et de prévention
Activités 2005-2006 2004-2005
Campagnes d'information 4 5
Placements publicitaires 22 9
Evénements publics 47 43
Téléchargements N.D.* 691 899
Publications 759 500 527 813
Interventions d'aide-conseil 139 260
Rencontres de partenariat 45 73
Sgances d'information et séminaires destinés aux employeurs 567 610

*N.D. : non disponible. En raison du changement du logiciel de compilation des statistiques du site Web,
les données sur le nombre de téléchargements ne sont pas disponibles pour I'exercice 2005-2006.

Les campagues
A'information en
2005-2006 ont povté
suv [ augmentation Au
saldive minimum

(1% mai 2005,

(A fite nationale
(»Z/fjuim), les
Aispavitis de
tvaitement et les
HOUUEAUX CORAES

Fmvm’mux.

Jes événements publics
pouy 2005-2006
compyenaient, en juin
2005, un colloque sous le
théme « )e haveelement
psuchologique Au travail :
UK AR APYES... >

Les antves événements
étatent li€s A A
pavticipation de 4
Commission 4 Aes
salons, expositions

et Autves Activités.

“Plusteuvs nouvelles
publications ont pavu en
2005-2006, Aout (e
calendviex 2006, Uavis de
licenciement collectif, U'avis
Ae cessation A emplot, 4
convention de pavtage

des pouvboives et une
publication pouv les

cueillenvs de petits fruits.
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Les demandes de renseignements

Le Service des renseignements est la principale porte
d'entrée de la Commission pour les employeurs et les
salariés qui ont des questions touchant la Loi sur les
normes du travail et la Loi sur la féte nationale. Ce
service, centralisé a Montréal, est accessible sans frais
partout au Québec par I'entremise d'une équipe de pré-

Tableau 5
Wemandes de venseiguements

posés qualifiés. Pour compléter ce service de premiére
ligne, un systéme électronique de renseignements par
téléphone est disponible jour et nuit, sept jours sur
sept. Des capsules d'information sur les principaux
éléments de la Loi sur les normes du travail et de la Loi
sur la féte nationale peuvent ainsi &tre écoutées en tout
temps.

Mode de réception 2005-2006 2004-2005 Variation (%)
Appels pris en charge par les préposés 414 574 479 086 -135
Deélai moyen de prise en charge des appels 5175 2895 789
Consultations des capsules préenregistrées 105 425 120133 -12,2
Accueil des visiteurs dans les directions régionales 17 677 21262 -16,9
Demandes de renseignements par courriel* 27 166 25411 6.9
Consultations du site Internet 1312916 1236 825 6,2
Total 1877 758 1882 717 -0,3

* Ce nombre exclut les demandes de publications.

Les activités de surveillance
de I"application de la loi

Le programme de surveillance consiste & informer

les employeurs ciblés des modalités et particularités
d'application de la Loi sur les normes du travail et

de la Loi sur la féte nationale dans leur entreprise
(intervention de prévention), a vérifier leurs pratiques
(intervention de conformité) et a corriger les situations
non conformes.

Lintervention de prévention, introduite dans la derniére
année, se traduit par de I'information et de |'aide-
conseil chez un employeur pour qui aucune infraction
n'a été portée a la connaissance de la Commission
dans le passé. L'intervention de conformité consiste en
une inspection chez un employeur ayant déja fait 'objet
d'une intervention préventive ou dont les infractions
ont éte portées a la connaissance de la Commission.
Notamment, une inspection peut étre entreprise 2 la
suite du dépot de la plainte confidentielle d'un salarié.

Dans ce cas, la Commission peut procéder a un
examen du profil et de la situation de I'employeur
et vérifier I'application intégrale des lois dans
I'entreprise; il s'agit alors d'une enquéte élargie.
Linspection se réalise sur place ou par examen de
documents. Lorsque I'employeur n'apporte pas les
correctifs requis, la Commission utilise les recours
a sa disposition pour l'obliger & s’y conformer.

La Loi sur les normes du travail

La Commission vérifie la conformité aux normes pécu-
niaires (heures supplémentaires, congés annuels, jours
fériés, etc.) et administratives (registre des salaires,
forme des bulletins de paye, etc.).

La Loi sur la féte nationale

La Commission effectuait habituellement, le 24 juin
de chaque année, une opération d'observation sur

I'ensemble du territoire québécois afin de s'assurer
du respect de la Loi sur la féte nationale, qui fait de
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conformité et les risques moins élevés de non-
conformité, la Commission n'a pas procédé a
I'observation d'entreprises le 24 juin.

cette date un jour férié et chdmé pour les salariés de
la majorité des entreprises. Cette année, considérant
I'ajout des interventions préventives, la vérification de
la Loi sur la féte nationale lors des interventions de
Tableau 6

Résultats du programme de suvveillance de U application

Ae (A ) ol suv les novmes Au tvavail™ et de (4 ) ol suv (4 fete nationale

2005-2006 2004-2005**

g £z 33 & | & Ez 3% ©
Interventions préventives 144 S10 579 723 S, S. 0. S0 S0,
Interventions de conformité
Entreprises ayant fait 'objet d’'une inspection 106 543 1662 2311 S0 789 2136 2925
Nombre total d’interventions 250 543 2241 3034 S0 789 2136 2925
Nombre de salariés dont les conditions de
travail ont été vérifiées par échantillonnage 0 5468 15076 20544 S.0. 10854 19880 30734
Nombre d’entreprises dans lesquelles des
infractions ont été constatées 6 99 853 958 20 256 1431 1707
Nombre d'entreprises nécessitant une
intervention juridique 4 0 62 66 S0 3 105 108
Pourcentage des entreprises qui se sont
conformées sans intervention juridique 333% 1000% 927% 931% S.0. 988% 927% 937%

* Les données incluent les interventions issues de 'enquéte élargie.

** | gs données 2004-2005 ont été redressées pour inclure les résultats issus des interventions du secteur d'hébergement et restauration & ceux des autres secteurs, et également pour
inclure les résultats découlant des interventions de Ia féte nationale aux résultats totaux.

S. 0. : sans objet.

L’étalement des heures de travail

En dérogation a la norme concernant la durée de

la semaine normale de travail, la Commission peut
autoriser exceptionnellement un employeur qui en fait
la demande a étaler, sur une base autre qu'hebdoma-
daire, les heures de travail de ses salariés aux fins du
calcul et du paiement des heures supplémentaires.
Cet étalement est possible uniquement si [a moyenne

des heures travaillées durant la période d'étalement
autorisée correspond a la norme prévue dans la loi

ou dans les réglements pour la semaine normale de
travail. Toute heure travaillée qui excéde cette moyenne
doit étre rémunérée au taux majoré. Une autorisation
d'étalement des heures de travail ne peut excéder une
année.

Rapport annuel de gestion 2005-2006

1




Tableau 7
Demandes A antovisation de Uétalement des heuves de teavail

2005-2006 2004-2005

Demandes en traitement au début de I'exercice 29 18
Demandes regues 189 198
autorisées 185 183
refusées 5 4
Demandes en traitement a la fin de I'exercice 28 29
Nombre estimé de salariés visés par les demandes autorisées 5391 4814

Le traitement des plaintes régionales. En vertu des dispositions de la Loi sur

les normes du travail, on distingue quatre types de

Le portrait global du traitement des plaintes . . . e
plaintes : les plaintes pécuniaires, les plaintes a

Conformément a larticle 5 de la Loi sur les normes I'encontre d'une pratique interdite (article 122 de la

du travail, la Commission des normes du travail a le Loi sur les normes du travail), les plaintes & I'encontre
mandat de surveiller Ia mise en ceuvre et 'application d'un congédiement fait sans une cause juste et suffi-
des normes du travail. sante (article 124 de la loi) ainsi que les plaintes pour

La Commission regoit les plaintes par téléphone, par harcelement psychologique (article 123.6 de fa loi).

gcrit, par courriel ou en personne lorsque la clientéle
se présente a I'une ou l'autre de ses directions

Tableau 8

Volume de tvaitement des plaintes
2005-2006 2004-2005 Variation (%)
Plaintes en traitement au début de I'exercice 14585 14 508 05
Plaintes regues au cours de I'exercice 28 819 28 990 -0,6
Total des plaintes a traiter 43 404 43 498 0,2
Plaintes réglées au cours de I'exercice 26 398 28913 -8,7
avant intervention juridique 21425 22171 -34
apres intervention juridique 4973 6742 -26,2
Taux de traitement™ (%) 60,8 66,5 -8,6
Plaintes en traitement a la fin de I'exercice 17 006 14 585 16,6

* Proportion des plaintes réglées au cours de I'exercice par rapport au total des plaintes 2 traiter.
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Le traitement des plaintes pécuniaires

La plainte de nature pécuniaire est déposée par un
salarié qui réclame des sommes & son employeur en
raison du non-respect des normes du travail prévues
par la loi. Ces normes concernent principalement e
salaire, les heures supplémentaires, les congés
annuels, les jours fériés, la féte nationale, les congés
pour événements familiaux, les périodes de repos,
I'avis de cessation d'emploi, I'avis de licenciement
collectif, le droit au maintien du statut de salarié, le

certificat de travail ainsi que d'autres normes comme
celles qui touchent I'uniforme de travail.

Cheminement du traitement d’une plainte
pécuniaire

Dans les cas de litiges non complexes et lorsque la
situation le permet, la Commission tente d'en arriver
a un réglement rapide des plaintes en effectuant une
intervention aupres de 'employeur dans un délai

de 48 heures apres la réception de la plainte. Cette

Tableau 9
Dolume Ae tvaitement des plaintes péouniaives
2005-2006 2004-2005 Variation (%)
Plaintes déposées par un salarié
Plaintes en traitement au début de I'exercice 9367 10730 -12,7
Plaintes regues au cours de I'exercice 18 356 19 261 -47
Total des plaintes a traiter 27723 29 991 -7,6
Plaintes réglées au cours de I'exercice 17 302 20 624 -16,1
avant intervention juridique 14 347 16 052 -10,6
apres intervention juridique 2955 4 572 -35,4
Taux de traitement™ (%) 62,4 68,8 -93
Plaintes en traitement a Ia fin de I'exercice 10 421 9 367 11,3
Délai moyen de traitement (en jours)
avant intervention juridique 747 ] 68,3 |
apres intervention juridique 5498 | 1250,7
Interventions initiées** par la CNT
Interventions réglées en 2005-2006 5471
avant intervention juridique 4225
apres intervention juridique 1246
Total des plaintes déposées par un salarié et des interventions initiées par la CNT
Réglées en 2005-2006 22773
avant intervention juridique 18 572
apres intervention juridique 4201

* Proportion des plaintes réglées au cours de I'exercice par rapport au total des plaintes a traiter.

** Lorsqu'un salarié demande un traitement confidentiel de sa plainte, la Commission initie une enquéte élargie. |1 s'agit d'une intervention
de vérification sur place qui consiste & s'assurer du respect intégral de I'application de la loi, et ce, pour plusieurs salariés de I'entreprise
sélectionnés par échantillonnage. De cette fagon, a provenance de la plainte et les normes concernées ne sont pas dévoilées a I'employeur.
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intervention est faite par un préposé du Service des
renseignements (intervention de premigre ligne) ou
par un inspecteur-enquéteur (traitement immeédiat).
Lorsque cette premiére intervention échoue ou dans les
cas de litiges plus complexes, I'inspecteur-enquéteur
de la direction régionale détermine, aprés analyse de la
situation et selon le profil de 'employeur, la stratégie
d'enquéte a privilégier pour en arriver & un réglement
du dossier tout en s'assurant du respect intégral de la
loi au sein de I'entreprise. Cette intervention permet de
recueillir les versions des faits du salarié et de I'em-
ployeur ainsi que d'obtenir tous les renseignements

et documents nécessaires a la constitution du dossier.
Dans les cas o les droits du salarié ou des salariés

de I'entreprise ne sont pas respectés, la réclamation

au nom de ce salarié ou de ces salariés est établie et
expédiée a I'employeur.

Si 'employeur accepte de payer la réclamation, I'inter-
vention se termine. Dans le cas contraire, la direction
régionale met 'employeur en demeure de payer le
montant de la réclamation établie. A défaut de recevoir
le paiement de 'employeur dans les vingt jours, la
Commission intente contre celui-ci, pour le compte du
salarié et sans frais pour ce dernier, une poursuite en
réclamation civile devant les tribunaux; c'est le début
de I'intervention juridique. Dans les cas d'une faillite ou
de l'insolvabilité d'une compagnie, la Commission peut
aussi intenter une poursuite contre les administrateurs.

Plaintes liées aux normes sectorielles pour
le secteur du vétement, a des disparités de
traitement, au travail des enfants et au licen-
ciement collectif

En 2000, le gouvernement confiait a la Commission
des normes du travail des responsabilités particulieres
en matiére de normes sectorielles pour le secteur du
vétement, de disparités de traitement, et de travail des
enfants.

A la suite de I'entrée en vigueur des modifications a la
loi en matiére de licenciement collectif Ie 18" mai 2003,
I'amendement aux dispositions vise essentiellement a
définir la nature et la portée du licenciement collectif,
a prévoir le reclassement des employés licenciés et a

leur procurer le bénéfice d'un préavis suffisant ou, a
défaut, d'indemnités compensatoires. Ainsi, la Com-
mission s'est vu confier de nouvelles responsabilités,
notamment réclamer et récupérer les sommes dues
lorsqu'il est porté a sa connaissance qu'une infraction a
la loi a été commise en vertu des dispositions de
Iarticle 84.0.13 de Ia loi. Depuis 2003, la Commission a
recu et traité les plaintes des salariés dont I'employeur
n'a pas transmis I'avis de licenciement au ministre

de 'Emploi et de la Solidarité sociale dans les délais
prescrits par la loi.

Normes sectorielles du vétement

En ce qui concerne les normes du travail applicables
a certains secteurs de I'industrie du vétement, la Com-
mission a regu en 2005-2006 un total de 455 plaintes.

Disparités de traitement

Au cours de I'exercice 2005-2006, la Commission des
normes du travail a regu 13 plaintes pour disparités de
traitement.

Travail des enfants

Au cours de I'exercice 2005-2006, aucune plainte
concernant le travail des enfants n'a été déposée  la
Commission.

Licenciement collectif

Au cours de I'exercice 2005-2006, 567 plaintes pour
licenciement collectif ont été regues par la Commission.

Le traitement des plaintes
pour pratique interdite

Ce type de plainte correspond au recours du salari¢ qui
est prévu dans l'article 122 de la Loi sur les normes du
travail. Cet article interdit a un employeur de congédier,
de suspendre ou de déplacer un salarié, ou encore
d'exercer a son égard des mesures discriminatoires ou
des représailles pour différents motifs prévus dans la
loi. Parmi ces motifs, mentionnons une absence pour
maladie ou accident, I'exercice d'un droit prévu par la
loi, le fait pour une salariée d'étre enceinte, I'atteinte

de I'age de la retraite, les tentatives de se soustraire &
I'application de la loi, e fait qu'un salarié soit débiteur

G
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alimentaire, une enquéte effectuée par la Commission
des normes du travail dans I'établissement de I'em-
ployeur d'un salarié ou I'exercice du droit de refus

par le salarié de travailler pour des raisons de respon-
sabilités familiales.

Cheminement du traitement d’une plainte
pour pratique interdite

La Commission recoit par écrit les plaintes pour
pratique interdite. Si la plainte est considérée comme
recevable, la Commission en avise 'employeur et offre
aux parties le service de rapprochement des parties.
Dans les cas de refus de 'une ou l'autre des parties ou
lorsque le rapprochement des parties n'a pas donné
lieu & une entente, la Commission avise par écrit la
Commission des relations du travail, et le traitement
de la plainte entre dans sa phase juridique. Dans les

cas prévus par la loi, la Commission des normes du
travail confie & un avocat de la Direction des affaires
juridiques la représentation du salarié devant la Com-
mission des relations du travail. Ce service est offert
sans frais pour le salarié. La Commission des relations
du travail peut accueillir ou rejeter la plainte du salarié.
Dans le cas d'une décision favorable au salarié, elle
peut ordonner a 'employeur :

o (e réintégrer le salarié dans I'emploi qu'il occupait
et de lui verser, a titre d'indemnité, I'équivalent du
salaire et des autres avantages dont le salarié a
été privé par le congédiement, la suspension ou le
déplacement;

e dannuler une sanction ou de cesser d'exercer des
mesures discriminatoires ou des représailles et de
verser au salarié une indemnité, s'il y a lieu.

Tableau 10
Dolume Ae tvaitement des plaintes pouv pyvatique intevdite
2005-2006 2004-2005 Variation (%)
Plaintes en traitement au début de I'exercice 1532 1370 118
Plaintes regues au cours de I'exercice 31113 3062 b7
Total des plaintes a traiter 4 645 4432 48
Plaintes réglées au cours de I'exercice 2740 2900 5,5
avant intervention juridique 2014 2083 =38
apres intervention juridique 726 817 -11.1
- avant audience devant la CRT* 652 731 -10,8
- apres audience devant la CRT 74 86 -14,0
Taux de traitement™ (%) 59,0 65,4 -9,8
Plaintes en traitement a la fin de I'exercice 1905 1532 24,3
Délai moyen de traitement avant
intervention juridique (en jours) 1032 748]
Délai moyen de traitement apres
intervention juridique (en jours) 501,1] 4739
- avant audience devant la CRT 4785 4522 |
- apres audience devant la CRT 700,6 658,3

* Commission des relations du travail.

** Proportion des plaintes réglées au cours de I'exercice par rapport au total des plaintes a traiter.
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Le traitement des plaintes pour
congédiement fait sans une cause
juste et suffisante

La Commission regoit par écrit les plaintes pour
congédiement fait sans une cause juste et suffisante.
Il s'agit de plaintes déposées par les salariés en vertu
du recours prévu dans larticle 124 de la Loi sur les
normes du travail, qui interdit de congédier sans une
cause juste et suffisante un salarié qui a deux ans et
plus de service continu.

Tableau 11
Dolume Ae tvaitement Aes plaintes pouv congédiement
{ait sans une cause juste et suffisante

2005-2006 2004-2005 Variation (%)
Plaintes en traitement au début de I'exercice 2483 2408 3.1
Plaintes regues au cours de I'exercice 4663 4600 14
Total des plaintes a traiter 7146 7008 2,0
Plaintes réglées au cours de I'exercice 4157 4525 -8,1
avant intervention juridique 2903 3173 -8,5
aprés intervention juridique 1254 1352 -12
- avant audience devant la CRT* 1144 1236 -74
- aprés audience devant la CRT 110 116 -5.2
Taux de traitement™* (%) 58,2 64,6 -99
Plaintes en traitement a la fin de I'exercice 2989 2483 20,4
Délai moyen de traitement avant
intervention juridique (en jours) 1056 783 ]
Délai moyen de traitement aprés
intervention juridique (en jours) 508,5] 4771
- avant audience devant la CRT 4925 | 4558 |
- apres audience devant la CRT 674,7 7040

* Commission des relations du travail.
** Proportion des plaintes réglées au cours de I'exercice par rapport au total des plaintes  traiter.
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Cheminement du traitement d’une plainte pour
congédiement fait sans une cause juste et
suffisante

Apres le dépot de la plainte, la Commission en vérifie
d'abord Ia recevabilité. Si la plainte est recevable, la
direction régionale visée la traite en offrant aux parties
le service de rapprochement des parties. Le traitement
se déroule de la méme fagon que dans le cas d'une
plainte pour pratique interdite. Lorsque I'intervention
de rapprochement des parties a été refusée ou qu'elle
n‘a pas donné lieu a une entente entre les parties, la
Commission défere la plainte, a la demande du salarié,
a la Commission des relations du travail. Le traitement
de la plainte entre alors dans sa phase juridique. Dans
les cas prévus par la loi, la Commission des normes
du travail confie a un avocat de la Direction des affaires
juridiques la représentation du salarié devant la Com-
mission des relations du travail. Ce service est offert
sans frais pour le salarié.

La Commission des relations du travail peut accueillir
ou rejeter la plainte du salarié. Si elle accueille la
plainte, elle peut :

o ordonner a 'employeur de réintégrer le salarié dans
I'emploi qu'il occupait avant son congédiement et
de lui rembourser les sommes perdues depuis ce
congédiement;

e ordonner a I'employeur de payer une indemnité au
salarié;

o rendre toute autre décision qui lui parait juste et
raisonnable.

Le traitement des plaintes pour
harcélement psychologique

La Commission des normes du travail peut recevoir,
en vertu de l'article 123.6 de la loi, une plainte d'un
salarié pour harcélement psychologique. La loi précise
également que le salarié a droit a un milieu de travail
exempt de harcélement psychologique. Elle définit le
harcélement psychologique comme étant une conduite
vexatoire se manifestant soit par des comportements,
des paroles, des actes ou des gestes répétés qui sont
hostiles ou non désirés, laquelle porte atteinte a la
dignité ou a I'intégrité psychologique ou physique du
salarié et entraine, pour celui-ci, un milieu de travail
néfaste. Par ailleurs, une seule conduite grave peut
aussi constituer du harcelement psychologique.
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Tableau 12
Volume de traitement des plaintes pouv havetlement pschologique
2005-2006 2004-2005 Variation (%)
1 juin 2004
au 31 mars 2005
Plaintes en traitement au début de I'exercice 1203 - -
Plaintes regues au cours de I'exercice 2 687 2 067 30,0
Total des plaintes a traiter 3890 2 067 88,2
Plaintes réglées au cours de I'exercice 2199 864 154,5
avant intervention juridique 2161 863 150,4
aprés intervention juridique 38 1
- avant audience devant la CRT* 38 1

- apres audience devant la CRT - = _

Taux de traitement™* (%) 56,5 418 352

Plaintes en traitement & la fin de I'exercice 1691 1203 40,6

Délai moyen de traitement avant

intervention juridique (en jours) 1714 89,1j

Délai moyen de traitement apres

intervention juridique (en jours) 460,8 | 246,0 j***
- avant audience devant la CRT 4608 | 246,0 j**

- aprés audience devant la CRT

* Commission des relations du travail.

** Proportion des plaintes réglées au cours de I'exercice par rapport au total des plaintes 2 traiter.

*** Ce délai différe de celui publié dans le rapport annuel de gestion 2004-2005. Le délai publié I'an dernier ne s'appliquait
qua partir du traitement a la Direction des affaires juridiques et non a partir de la date du dépét de la plainte.

Cheminement du traitement d’une plainte
pour harcélement psychologique

Apreés réception de la plainte, la Commission s'assure
d'abord de sa recevabilité, puis elle offre aux personnes
concernées son service de rapprochement des parties.
Ensuite, dans les situations ot I'offre de rapprochement
est refusée ou que le rapprochement ne donne pas les
résultats escomptés, la Commission procéde a une
enquéte. Enfin, si la conclusion de cette enquéte est
favorable, Ia plainte est déférée a la Commission des
relations du travail, ot un avocat de la Commission
des normes du travail peut représenter, sans frais, le
salarié.
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Les activités de
rapprochement des parties

Dans le cadre du traitement des plaintes pour pratique
interdite, pour congédiement fait sans une cause juste
et suffisante et pour harcelement psychologique, la

Commission offre des services de rapprochement des

parties dans le but d’en arriver a un reglement entre

le salarié et I'employeur tout en évitant le recours a
une intervention juridique. Ces services comprennent
notamment la médiation, la conciliation, la négociation
sur intérét ainsi que des rencontres entre les deux
parties.

Tableau 13

Reésultats Aes activités de vapprochement des pavties
2005-2006 2004-2005
Rapprochements offerts 5072 5256
Rapprochements acceptés 4 546 4 461
Rapprochements effectués 3772 4 461
avec entente 2533 3128
sans entente 1239 1:333
Taux de réglement (%) 67,2 70,1

Les demandes de révision

En vertu des articles 107 et 107.1 de la Loi sur les
normes du travail, un salarié peut demander une
révision de la décision de la Commission de refuser
de poursuivre une enquéte parce qu'elle estime que la

Tableau 14
Demandes e vévision

plainte est frivole ou faite de mauvaise foi ou encore
que la plainte n'est pas fondée. La décision de ne pas
poursuivre peut alors étre maintenue. Si la révision
est accordeée, la direction régionale visée reprend
I'enquéte.

2005-2006 2004-2005
Demandes en traitement au début de I'exercice 13 18
Demandes regues au cours de I'exercice 402 227
Révision accordée 90 74
Révision refusée 273 155
Demandes réglées sans la nécessité d'une décision™ 8 3
Demandes en traitement  la fin de I'exercice 44 13

* Les demandes réglées sans la nécessité d'une décision peuvent découler du retrait de la demande, d'un réglement intervenu entre les parties
avant intervention ou de la reprise d'une intervention de la Commission dans des cas ol les éléments de preuve demandés au salarié lors du

traitement 2 la direction régionale sont finalement fournis par ce dernier.
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CHAPITRE 3

LA capacité ovganisationnelle

Ce chapitre rend compte des résultats des
activités de la Commission en rapport avec

la gestion de ses ressources. L'information
présentée traite du personnel, des ressources
informationnelles, des ressources financiéres
ainsi que des ressources matérielles.

Afin de soutenir de maniére appropriée la réalisation
de sa mission, la Commission doit compter sur une
organisation dynamique et performante. C'est ainsi que
son environnement interne doit étre, e plus possible,
caractérisé par une capacité d'adaptation au change-
ment, par une expertise de qualité et une mobilisation
de son personnel, ainsi que par des fagons de faire
axées sur la recherche de la performance et sur la
gestion par résultats. Lutilisation des ressources doit
€galement étre en lien avec la mission, les orientations
stratégiques et les priorités de I'organisation.

Le personnel

Les effectifs en poste

Au 31 mars 2006, le personnel de la Commission des
normes du travail comptait 579 employés, dont 523
réguliers et 56 occasionnels. Ce volume au 31 mars
2005 était de 599 employés.

La planification de la main-d’ceuvre

La Commission a réalisé une démarche de gestion
prévisionnelle de la main-d'ceuvre afin de s'assurer
que son organisation dispose, en tout temps, des
bonnes personnes, au bon moment et au bon endroit.
Lexercice a permis de constater la croissance de
I'écart entre I'effectif disponible et les besoins de
personnel de I'organisation. Cela s'explique par I'ajout
de mandats confiés a la Commission au cours des
dernieres années ainsi que par le contexte de réduction
de la taille de I'Etat voulant que la Commission puisse
remplacer seulement 40 % des personnes qui prennent
leur retraite.

Afin de continuer a offrir des services de qualité & sa
clientéle, la Commission a approuvé & I'automne 2005
son plan pluriannuel de main-d'ceuvre pour la période
2005-2008. Celui-ci comporte une série d'actions
réalisées ou entreprises en 2005-2006, telles que la
révision de processus et de méthodes de travail ainsi
que I'adoption et la mise en ceuvre d'une stratégie au
regard de I'utilisation de services partagés.

La Commission est tenue d'appliquer les mesures
gouvernementales de réduction des effectifs et elle a
mis en place un processus permettant de suivre trimes-
triellement I'évolution des impacts.

La qualité de vie au travail

En lien avec I'un de ses objectifs stratégiques, les
actions qu'a réalisées la Commission en 2005-2006 en
vue de promouvoir la qualité de vie au travail ont porté
sur les éléments suivants :

* [‘élaboration d'une politique de qualité de vie au
travail qui devrait étre diffusée en 2006-2007:

® un sondage sur la qualité de vie au travail qui a
éte administré par une firme externe auprés de
I'ensemble du personnel a I'automne 2005. Un
rapport détaillé a été produit par la firme et les
résultats globaux ont été diffusés a I'ensemble du
personnel. Les résultats du sondage ainsi que les
recommandations du comité paritaire ont constitué
I'assise de la rédaction de la politique de qualité de
vie au travail;

® une conférence sur la gestion du stress au travail
offerte & I'ensemble du personnel:

* latenue de cliniques de vaccination contre la grippe
dans 9 des 14 bureaux de la Commission. Ces
cliniques ont permis a 131 employés de recevoir
leur vaccin et de profiter d'un remboursement de la
moitié du codt du vaccin (maximum 10 $);

* des messages de sensibilisation publiés dans
l'intranet sur différents sujets, dont la Semaine
nationale de la santé mentale et la Journée
nationale du sport et de I'activité physique;
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o (es activités culturelles et sportives dans les locaux
de la Commission en dehors des heures de travail
(chorale, yoga, etc.);

e un programme de remboursement d'une partie des
frais liés a I'activité physique.

Les ressources informationnelles

Les investissements en technologies de
I'information

La Commission a produit son plan de gestion des

ressources informationnelles pour I'exercice 2005-2006

et elle procede a sa mise en application.

Conformément a ce plan, la Commission a réalise

en 2005-2006 des investissements en matiére de
ressources informationnelles de prés de 6,6 millions
de dollars, dont 6,1 millions en dépenses récurrentes
et 0,5 million en développement de systemes.

Tableau 15
[nvestissements en matiéve Ae vessouvees informationnelles
2005-2006 2004-2005
Fonctions Dépenses Dépenses
récurrentes  Développement  récurrentes* Développement
(000 $) (000 $) (000 $) (000 $)

Rémunération 3552,8 79,9 2855,0 939,1
Acquisitions (matériel et logiciels) 6375 12,0 589,1 1246
Acquisition de services 1837,0 368,3 15549 46228
Autres frais 39,4 0,0 39,3 0,0
Totaux 6 066,7 460,2 5038,3 5686,5

* s dépenses récurrentes de 2004-2005 ont té redressées pour inclure les dépenses de pilotage, conformément & la définition donnée aux
fins du Bilan des ressources informationnelles requis par le Secrétariat du Conseil du trésor.

Les dépenses récurrentes ont été effectuées dans le
cadre de I'entretien des systemes informatiques de

la Commission, de ses systemes sectoriels, de ses
interfaces ainsi que de ses sites Internet et intranet.
Les dépenses liées au développement ont été réalisées
particuligrement pour le développement de la presta-
tion électronique de services, la poursuite du dévelop-
pement de I'environnement informationnel du systeme
de mission et la mise en ligne d'un nouvel intranet.

En lien avec son objectif stratégique concernant la
prestation de services en ligne, la Commission a
défini ses orientations en matiére de services en ligne
en tenant compte de la vision gouvernementale. De
plus, elle a entrepris la réalisation de son plan daction
visant & offrir des services en ligne a sa clientéle. Ce
plan d'action prévoit le déploiement, sur un horizon de
quatre ans, d'un systeme permettant a la clientele de
la Commission d'effectuer une gamme de transactions
en ligne.
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Les réalisations de I'exercice sont :

* larévision de la portée des services a offrir a la
clientele;

* [‘élaboration et la mise en place du cadre de
gouvernance;

* |amise en place d'un service sécurisé de transfert
de fichiers par la clientgle;

* |e début des travaux de mise en place d'un cadre
de gestion;

* |g début des travaux de développement des services
en ligne (bulletin de paye et service d'abonnement).

La sécurité de I'information

Dans le cadre des travaux prévus dans son plan
d'action triennal 2003-2006, plusieurs interventions
ont été réalisées en matiére de sécurité de I'information
numérique, et ce, conformément aux attentes et aux
directives gouvernementales les régissant.

Les interventions les plus importantes de la Commis-
sion a cet égard ont porté sur :

* la catégorisation des informations de ses principaux
systemes opérationnels et administratifs:

* lar€alisation d'une analyse de risques basée sur la
méthode Méhari, conformément aux exigences du
Secrétariat du Conseil du trésor:

e ['gvaluation et le choix d'un nouveau logiciel de
surveillance;

* latenue d'un exercice de rétablissement des syste-
mes informatiques essentiels;

® lamise en ceuvre de plusieurs mesures de sécurité
suivant les constatations du Vérificateur général.

Parallelement, les travaux de préparation d'un nouveau
plan d'action triennal 2006-2009 ont été entrepris.

Les ressources financiéres

La performance financiére

La Commission est un organisme autre que budgétaire
compris dans le périmétre comptable du gouvernement

quebécois. Par conséquent, elle est tenue d'effectuer
une planification financiere quinquennale qu'elle trans-
met au ministre du Travail. Elle produit également les
rapports de suivi exigés par les instances centrales.

La direction et le conseil d'administration visent & mettre
en place les ressources nécessaires a I'accomplisse-
ment de la mission de la Commission et & effectuer

les investissements nécessaires pour maintenir la
qualité des services offerts & la clientele, et ce, tout en
maintenant une situation financiére qui tienne compte
de la disponibilité des revenus de la Commission.
C'est pourquoi, au cours de I'exercice 2005-2006, la
Commission a continué ses efforts de contréle des
dépenses afin d'atteindre I'équilibre financier, méme si
un budget déficitaire avait été approuvé par son conseil
d'administration.

La Commission a effectué une analyse pour évaluer

le financement requis de la part des employeurs afin

de pouvoir disposer des ressources suffisantes pour
accomplir sa mission. Cette analyse a permis de confir-
mer que le taux actuel de cotisation des employeurs est
suffisant pour répondre aux besoins de la Commission
au cours des cing prochaines années.

Pour I'exercice 2005-2006, la Commission réalise

un Iéger excédent des revenus sur les dépenses de

0,1 million de doliars. Fn hausse de 7,1 % par rapport
a 2004-2005, les revenus ont atteint 53,0 millions de
dollars, dont 52,1 miilions proviennent de la cotisation
des employeurs. Les dépenses de fonctionnement

de I'exercice totalisent 52,9 millions, en hausse de

2,3 millions (4,6 %) par rapport a I'exercice précédent.

La Commission est tenue, en vertu de |'article 28.1
de la Loi sur les normes du travail, de contribuer au
fonds de la Commission des relations du travail en
vue de pourvoir aux dépenses engagées par celle-ci
relativement aux recours exercés par des salariés a
I'encontre d'une disposition de la Loi sur les normes
du travail. Le décret 657-2005, du 23 juin 2005, fixe &
5924630 $ la contribution de la Commission

des normes du travail au fonds de la Commission
des relations du travail pour I'exercice terming le

31 mars 2006.
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Le coiit de Ia mission

Le tableau 16 indique que le cceur de la mission de la
Commission, c'est-a-dire ses fonctions d'information
et d'aide-conseil, de traitement des plaintes, de repré-
sentation des salariés aupres de la Commission des
relations du travail, de surveillance de I'application de
la loi et de recommandation au ministre, a représente
en 2005-2006 des dépenses totalisant 44,6 millions
de dollars, soit 84,3 % des dépenses totales.

Tableau 16

Réipavtition Au coiit Ae A mission selon (A fouction

2005-2006

2004-2005"*

Fonctions

Information et renseignements fournis a la

Coiit %
(000 $) du total

Coit %
(000 $) du tolal

population sur les normes du travail 6 681 12,6 6 883 13,6
Interventions de la Commission au regard

des plaintes des salariés 24 956 47,2 23594 46,6
Représentation des salariés aupres de la CRT

et remboursement des dépenses de celle-Ci 11519 218 10375 20,5
Mise en ceuvre du programme de surveillance de

I'application de la loi et recommandations au ministre 1421 2.1 1566 3.1
Soutien administratif aux activités de mission* 3081 58 2714 54
Services a la gestion et administration générale 5250 99 5470 10,8

Total

52 908 100,0

50 602 100,0

* Soutien administratif aux activités de mission : développement de systémes, équipements et technologies ainsi que sécurité des systemes et

de I'information.

** | gs valeurs du coOt de la mission par fonction pour 2004-2005 différent des données présentées dans le Rapport annuel de gestion
2004-2005. Nous avons reclassé des chiffres pour les rendre comparables a la présentation adoptée en 2005-2006.

Le coiit unitaire des services

En tant qu'organisme public, la Commission doit
combiner sa préoccupation de centrer ses interventions
sur sa mission et d'offrir des services de qualité a sa
clientele avec I'utilisation de ses ressources au meilleur
co(it. C'est dans cette perspective qu'elle a développé
et qu'elle utilise un systéme de mesure du codt de ses
services et activités.
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Le tableau 17 présente le codt unitaire des principaux
services de la Commission en 2005-2006 et 2004-
2005. Le codt unitaire est établi pour chaque plainte
ou intervention terminée a la Commission des normes
du travail. Ce colt comprend I'ensemble des dépenses
directes et indirectes, de méme que la proportion des
dépenses de soutien administratif liée a chacune des
étapes du processus d'intervention. Par exemple, le
calcul du codt unitaire du traitement d'une plainte pour

congédiement fait sans une cause juste et suffisante
terminée apres intervention juridique comprend les
dépenses imputables a la réception de la plainte,

au service de rapprochement des parties, a I'aide-
conseil en matiére juridique ainsi que, le cas échéant,
a la représentation juridique du salarié aupres de la
Commission des relations du travail et des instances
juridiques.

Tableau 17
Coit unitaive Aes sevvices vendus A A clientéle
2005-2006 2004-2005*
Service Volume Coit Volume Codt
unitaire unitaire
Demandes de renseignements sur la loi
Demandes de renseignements 459 417 128 525759 18

Traitement des plaintes
Traitement d'une plainte pécuniaire avant
intervention juridique

Traitement d’'une plainte pécuniaire aprés
intervention juridique

Traitement d'une plainte pour pratique
interdite (art. 122) avant intervention juridique

Traitement d'une plainte pour pratique
interdite (art. 122) apres intervention juridique

Traitement d'une plainte pour congédiement fait
sans une cause juste et suffisante (art. 124) avant
intervention juridique

Traitement d'une plainte pour congédiement fait
sans une cause juste et suffisante (art. 124)
apreés intervention juridique

Traitement d'une plainte pour harcélement
psychologique (HP) avant intervention juridique

16 370 937$ 16 052 809 §

2955 1872% 4572 1548 §

2014 648 $ 2083 510$

726 26198 817 2207$

2903 556 § 3173 572§

1254 2766 $ 1352 2701%

2161 2422% 850 5963 $

Surveillance de I'application de Ia loi
Interventions de surveillance de I'application de la loi

2311 389% 2925 4109

* Les valeurs du codt unitaire pour 2004-2005 different des données présentées dans le Rapport annuel de gestion 2004-2005. Nous avons
reclassé des chiffres pour les rendre comparables & la présentation adoptée en 2005-2006.
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Le co0t unitaire du traitement des plaintes pour prati-
que interdite et pour congédiement fait sans une cause
juste et suffisante aprés intervention juridique exclut
la répartition de la contribution de la Commission des
normes du travail au financement de la Commission
des relations du travail.

Les ressources matérielles

L’aménagement des aires de travail

La Commission a complété son programme d'amena-
gement des aires de travail de son personnel avec du
mobilier intégré. Ce mode d'aménagement est privi-
légié en raison des économies d'espace qu'il génere,
lesquelles permettent a la Commission d'accueillir les
ressources nécessaires pour s'acquitter de ses respon-
sabilités tout en exercant un meilleur controle sur les
co(ts associés au loyer.

Le déménagement du Service des
renseignements

La Commission a procédé au déménagement de son
service des renseignements afin de regrouper ses
effectifs et de mieux servir sa clientele.
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CHAPITRE 4

Dossievs lids A Aes exigences gouvevnementales

Le présent chapitre porte sur les résultats des
activités de la Commission des normes du
travail liées a certaines exigences gouverne-
mentales en matiére de reddition de comptes
et touchant des domaines d’intervention ou
des dossiers particuliers. Les éléments qui
touchent la Commission sont I'acces a
I'information, la protection des renseigne-
ments personnels, la politique linguistique
et le plan de francisation des technologies
de I'information, I'éthique et la déontologie
des administrateurs publics, I'allégement
réglementaire pour les entreprises ainsi que
’embauche et la représentativité.

L’accés a I'information

Conformément a la Loi sur I'acces aux documents des
organismes publics et sur la protection des renseigne-
ments personnels et aux reéglements qui en découlent,
de méme qu'a la politique d'acces a I'information de

la Commission, toute personne qui en fait la demande
peut avoir acces aux documents dont dispose la Com-
mission, sauf pour les exceptions prévues par la loi et
ses reglements. Le droit d'accés est gratuit. Cependant,
des frais pour la transcription, la reproduction ou la
transmission peuvent étre exigés de la personne & qui
un tel accés est accorde.

Toute demande regue par un employé ou par un
représentant de la Commission doit 8tre traitée avec
célérite et dans le respect des droits de la personne qui
sollicite un tel accés. La demande doit &tre transmise
sans délai au secrétaire général de la Commission, qui
est le responsable désigné en vertu de la loi.

Pour la période du 1¢" avril 2005 au 31 mars 2006,

la Commission des normes du travail a regu 252
demandes d'accés a I'information, comparativement &
132 demandes pour I'année précédente. Cette augmen-
tation est attribuable principalement a des nouvelles
demandes d'accés touchant des dossiers de plaintes
pour harcélement psychologique.

La protection des
renseignements personnels

La Commission accorde toujours une grande impor-
tance aux renseignements personnels qu'elle possede
sur sa clientéle. Elle poursuit la mise en ceuvre de
mesures visant a respecter le plan d'action gouverne-
mental en matiére de protection des renseignements
personnels adopté le 12 mai 1999 par le Conseil des
ministres.

Au cours des dernieres années, des efforts impor-
tants ont été déployés relativement a la formation

du personnel de la Commission qui est en relation
directe avec Ia clientele. Les inspecteurs-enquéteurs,
avocats et secrétaires juridiques de la Commission ont
recu une formation portant sur la Loi sur I'accés aux
documents des organismes publics et sur a protection
des renseignements personnels. Afin de préserver les
efforts déja consentis, un programme de sensibilisa-
tion desting aux nouveaux employés a été mis au point
au cours de I'année 2004-2005. Cette sensibilisation
porte sur des sujets importants comme la collecte, Ia
consultation, la communication et la destruction des
renseignements personnels. On mentionne également
dans ce programme les politiques et procédures en
matiere d'acces et de protection des renseignements
personnels en vigueur a la Commission.

Par ailleurs, en vue d'atteindre I'objectif stratégique
visant & déterminer les opportunités du service en
ligne et mettre en ceuvre les services retenus, une
fonction d'échange électronique de documents entre la
Commission et sa clientéle a été implantée au cours de
I'exercice. Ge nouveau service permet a la clientéle de
bénéficier d'avantages intéressants. Par contre, la tech-
nologie qui en découle représente des enjeux et défis
de taille en matiére de protection des renseignements
personnels. Des efforts importants ont été faits pour
assurer un haut niveau de sécurité et ainsi protéger les
documents électroniques transmis par la clientéle. A
cette fin, la Commission a mis en place un systéme de
transmission électronique sécurisé pour sa clientéle
dans le respect de la Loi sur I'accés aux documents des
organismes publics et sur la protection des renseigne-
ments personnels.
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A la suite de I'mplantation de son nouveau systeme
informatique de mission, la Commission a effectué
quelques modifications aux droits d'accés accordes a
son personnel afin de s'assurer que les renseignements
personnels de sa clientele soient utilisés conformément
a la réglementation en place.

La politique linguistique et le plan
de francisation des technologies
de I’information

Conformément a I'orientation gouvernementale en la
matiére, la Commission dispose depuis le mois de
novembre 1999 d'une politique relative a 'emploi et &
la qualité de la langue francaise.

Le contenu de cette politique est diffusé intégralement
dans I'intranet de la Commission, sous la rubrique

« Qutils linguistiques ». Cette rubrique offre également
un acces direct a plusieurs autres outils linguistiques
et au site de I'Office québécois de Ia langue francaise.

Un aide-mémoire s'ajoute a ces outils pour faciliter la
mise en ceuvre de la politique linguistique dans les
activités quotidiennes du personnel. Il a été imprime et
distribué a tous les membres du personnel.

Lors des séances d'accueil, I'aide-mémoire est remis
au nouveau personnel de la Commission et les princi-
pales regles énoncées dans la politique linguistique
lui sont présentées.

Pour une douzigme année, la Commission a souligné
la Semaine du francais, laquelle s'est déroulée du 15
au 27 mars 2006 sous le theme « Le frangais nous
fait la cour ». Axées sur I'amélioration de la qualité du
francais, les activités offertes ont été pour le person-
nel une occasion d'étre sensibilisé a I'importance de
bien parler et écrire notre langue et d'étre informé des
différents outils mis a sa disposition, notamment la
politique linguistique de la Commission.

En outre, conformément & la Politique d'utilisation du
francais dans les technologies de I'information et pour
la dixizme année, la Commission a présenté en octobre
2005 au ministere des Services gouvernementaux

I'état de francisation de ses technologies de I'informa-

tion lors du dépdt de son bilan annuel en matiere de
ressources informationnelles.

L'objectif de cette politique est I'utilisation généralisée
du francais dans les technologies de I'information.
Tout comme I'an dernier, la Commission a atteint son
objectif de francisation de ses postes de travail. Elle a
ainsi notamment :

e accordé une attention spéciale au respect de la
politique en ce qui concerne les achats au moment
d'acquérir du matériel électronique;

e assuré une utilisation maximale du frangais dans le
développement de ses systemes informatiques et de
ses banques de données;

o tilisé les caracteres accentués dans les communi-
cations électroniques avec les citoyens;

e formé et inscrit les employés a des activités liées au
domaine des technologies de I'information réalisées
essentiellement en francais.

L'éthique et la déontologie
des administrateurs publics

Conformément au Réglement sur I'éthique et la déonto-
logie des administrateurs publics, entré en vigueur

le 1 septembre 1998, les membres du consgil
d'administration de la Commission ont adopté au
cours de I'exercice 1998-1999 le Code d'éthique et

de déontologie des administrateurs publics de la
Commission des normes du travail.

De plus, la Loi sur le ministere du Conseil exécutif
oblige les organismes a rendre leur code d'éthique

et de déontologie accessible au public et & le publier
dans leur rapport annuel. Celui-ci doit faire état du
nombre de cas traités et de leur suivi, des manque-
ments constatés au cours de I'année par les instances
disciplinaires, de leurs décisions et des sanctions
imposées par 'autorité compétente, ainsi que du nom
des administrateurs révoqués ou suspendus pendant
I'année.

La Commission rend accessible au public son code
d'éthique et de déontologie a I'occasion de la
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publication de son rapport annuel (voir I'annexe 10).
En ce qui a trait a la conformité avec les régles établies
dans ce code, selon I'information disponible et & la
connaissance des personnes visées, aucun manque-
ment ni aucune irrégularité n'ont été constatés au cours
du présent exercice.

La responsabilisation des personnes a I'6gard des
moyens repose également sur des valeurs qui consti-
tuent la base du code de conduite auquel le personnel
peut se référer lorsqu'il est confronté & des dilemmes
éthiques. C'est dans cet esprit que la Commission, en
s'inspirant des normes d'éthique et de la Déclaration
de valeurs de 'Administration publique québécoise
adoptée par I'Assemblée nationale en novembre 2002,
amis I'accent sur la promotion des valeurs suivantes
dans le cadre de son plan stratégique 2004-2008 : le
respect, I'équité et la compétence.

Par ailleurs, dans le cadre du plan d'action gouver-
nemental visant la consolidation de I'infrastructure

de I'éthique au sein de I'administration publique, la
Commission a entrepris, au cours de I'année 2004-2005,
une démarche de réflexion éthique qui S'est conclue
par le développement d'un plan d'action.

Au printemps 2005, une étape importante de ce

plan d'action a été réalisée, soit I'établissement d'un
diagnostic éthique, auquel ont participé une trentaine
d'employés de la Commission. Ce diagnostic inclut
une réflexion sur la culture de I'organisation portant
sur sa mission et ses valeurs en relation avec ses agis-
sements. Les résultats de ce diagnostic ont également
€te partagés avec les membres de la haute direction.

A la lumigre des résultats obtenus, un programme de
sensibilisation des gestionnaires et des employés ainsi
qu'une structure de décision et de suivi éthique adaptée
au contexte de I'organisation sont en cours d'élaboration.

La Commission est convaincue que cette démarche
permettra aux employés, lorsque le cadre normatif
ne permet pas de résoudre une situation imprévue,
de s'appuyer sur les valeurs de la Commission pour
trouver la solution approprige.

Les engagements et réalisations en
matiére d’allégement réglementaire
pour les entreprises

En aodt 2004, le gouvernement du Québec adoptait un
plan d'action en matiere d'allégement réglementaire

et administratif. Afin d'assurer la mise en ceuvre et
I'actualisation de ce plan d'action, les ministéres et
organismes ont a produire un plan pluriannuel d'allé-
gement réglementaire pour les entreprises, mis a jour
chaque année.

Bien que la Commission des normes du travail impose
trés peu de formalités administratives aux entreprises,
elle demeure consciente de I'importance de simplifier
les formulaires ou toute autre exigence administrative.

La Commission souhaite coopérer pleinement avec les
différents acteurs gouvernementaux afin de proposer de
nouvelles avenues de simplification sur le plan admi-
nistratif et réglementaire. A cet effet, elle collabore avec
le ministere du Travail dans le respect de I'échéancier
du plan d'action des mesures d'allégement réglemen-
taire des organismes relevant de sa responsabilité.

L'acceés a I’égalité d’emploi
et le plan d’embauche

En matiére d'intégration des personnes issues des
différents groupes qui composent la société québécoise,
le gouvernement du Québec s'est donné des objectifs
destinés a mieux refléter cette diversité au sein de sa
fonction publique. Les programmes d'accés mis sur
pied a cette fin ciblent les membres des communautés
culturelles, autochtones et anglophones, les personnes
handicapées ainsi que les femmes.

L'annexe 11 présente la reddition de comptes de la
Commission des normes du travail en matiére
d'embauche et de représentativité pour I'exercice
2005-2006.
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CHAPITRE 5 Etats financiers \/

) & suivi Aes vecommandations Au Vévificateur généval
Aun Québec et les états financiers

LE SUIVI DES RECOMMANDATIONS DU VERIFICATEUR GENERAL DU QUEBEC

Aucune recommandation du Vérificateur général du Québec n'a été formulée a 'endroit de la Commission dans le
cadre de ses récents rapports déposés a 'Assemblée nationale du Quebec.

LES ETATS FINANCIERS
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Commission des normes du travail

Rappovt de (4 Aivection

Les états financiers de la Commission des normes du travail ont ét& dressés par la direction, qui est responsable de
leur preparation et de leur présentation, y compris les estimations et les jugements importants. Cette responsabilité
comprend le choix de conventions comptables appropriées et qui respectent les principes comptables généralement
reconnus du Canada. Les renseignements financiers contenus dans le reste du rapport annuel de gestion
concordent avec I'information donnée dans les états financiers.

Pour s'acquitter de ses responsabilités, la direction maintient un systéme de controles comptables internes, congu
en vue de fournir 'assurance raisonnable que les biens sont protégés et que les opérations sont comptabilisées
correctement et en temps voulu, qu'elles sont ddment approuvées et qu'elles permettent de produire des états
financiers fiables.

La Commission reconnait qu'elle est responsable de gérer ses affaires conformément aux lois et reglements qui
la régissent.

Le conseil d'administration surveille la facon dont la direction s'acquitte des responsabilités qui lui incombent en
matiere d'information financiere et il approuve les états financiers. Il est assisté dans ses responsabilités par le
comité de vérification dont les membres ne font pas partie de la direction. Ce comité rencontre la direction et le
Vérificateur général du Québec, examine les états financiers et en recommande I'approbation au conseil
d'administration.

Le Vérificateur général du Québec a procéde a la vérification des états financiers de la Commission, conformément
aux normes de Vérification généralement reconnues du Canada, et son rapport expose la nature et I'étendue de cette
vérification et I'expression de son opinion. Le Vérificateur général peut, sans aucune restriction, rencontrer le comité
de verification pour discuter de tout élément qui concerne sa vérification.

Ppody badn S

André Brochu Gaétan Thériault
Président-directeur général Directeur général des services a la gestion

Québec, le 11 mai 2006
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Rappovt du vévificateny

A I'Assemblée nationale,

Jai vérifié le bilan de la Commission des normes du travail au 31 mars 2006, |'état des résultats et de I'excédent
ainsi que I'état des flux de trésorerie de I'exercice terminé & cette date. La responsabilité de ces états financiers
incombe  la direction de la Commission. Ma responsabilité consiste a exprimer une opinion sur ces états
financiers en me fondant sur ma vérification.

Ma vérification a été effectuée conformément aux normes de vérification généralement reconnues du Canada.

Ces normes exigent que la vérification soit planifiée et exécutée de maniére a fournir I'assurance raisonnable que
les états financiers sont exempts d'inexactitudes importantes. La vérification comprend le contréle par sondages
des éléments probants & 'appui des montants et des autres éléments d'information fournis dans les états financiers.
Elle comprend également I'évaluation des principes comptables suivis et des estimations importantes faites par la
direction, ainsi qu'une appréciation de la présentation d'ensemble des états financiers.

A mon avis, ces états financiers donnent, a tous les égards importants, une image fidéle de la situation financiére
de la Commission au 31 mars 2006 ainsi que des résultats de son exploitation et de ses flux de trésorerie pour
I'exercice terminé a cette date selon les principes comptables généralement reconnus du Canada. Conformement
aux exigences de la Loi sur le vérificateur général (L.R.Q., chapitre V-5.01), je déclare qua mon avis ces principes
ont été appliqués de la méme maniere qu'au cours de I'exercice précédent.

Le vérificateur général du Québec,

@ucwd ‘Qb@t%

Renaud Lachance, CA

Québec, e 11 mai 2006
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Riésultats et excédent

de I'exercice terminé le 31 mars 2006

2006 2005

Produits
Cotisations des employeurs (note 3) 52 095 369 $ 48 536 499 $
Intéréts sur placements 697 831 655 497
Autres (note 4) 217 293 293 608
53 010 493 49 485 604
Charges
Traitements et avantages sociaux 32 892 669 31953904
Services professionnels et administratifs 2318 875 2 253 969
Frais de déplacement 1190 930 1364573
Télécommunications et courrier 1250 847 1301702
Publicité et information 582 602 632 527
Location de locaux, d'équipement et autres 3 834 226 3416 777
Entretien 856 309 868 438
Fournitures 630 823 683 745
Intéréts et frais bancaires 12 937 11535
Amortissement des immobilisations corporelles 1382 206 1435947
Amortissement des actifs incorporels 1616 703 143 424
Perte nette sur cession d'immobilisations corporelles 2086 11552
46 571 213 44078 093
Ententes avec le gouvernement du Québec (note 12) :
Frais de perception de Revenu Québec 411 752 402 888
Remboursement de dépenses de la
Commission des relations du travail 5924 630 6121440
52 907 595 50 602 421
Excédent (insuffisance) des produits
sur les charges 102 898 (1116817)
Excédent au début 51074 584 52 191 401
Excédent a la fin 51177482 $ 51074584 $

Les notes complémentaires font partie intégrante des états financiers.
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Bilan

au 31 mars 2006

Actif

A court terme

Placements (note 5)

Débiteurs

Intéréts courus sur placements

Immobilisations corporelles (note 6)
Actifs incorporels (note 7)

Passif

A court terme

Découvert bancaire

Créditeurs et frais courus

Réclamations percues a remettre aux salariés (note 9)
Provision pour vacances (note 10)

Provision pour congés de maladie (note 10)

Excédent (note 11)

Engagements (note 12)
Eventualité (note 16)

Les notes complémentaires font partie intégrante des états financiers.

Pour le conseil d'administration

A

Gaston Lafleur
Membre du conseil d'administration et
président du comité de vérification

2006 2005

46 308 271 § 47152017 $
175173 126 041
91 045 67 189
46 574 489 47 345 247
3 851733 3768 062
14 441 875 15565 797
64 868 097 $ 66 679 106 $
147724 § 32943 §
2507738 4 832 633
81184 162 553
4 496 849 4 445092
7233 495 9473 221
6457 120 6131301
51177 482 51074 584
64 868 097 $ 66 679 106 $

Rty

André Brochu
Président-directeur général
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“Flux Ae tvésovevie

de I'exercice terminé le 31 mars 2006

2006 2005

Activités d’exploitation

Excédent (insuffisance) des produits sur les charges
Eléments sans effet sur la trésorerie -
Amortissement des immobilisations corporelles
Amortissement des actifs incorporels
Perte nette sur cession d'immobilisations corporelles

Variation des éléments hors caisse liés a I'exploitation :
Variation des débiteurs
Variation des intéréts courus sur placements
Variation des créditeurs et frais courus

Diminution des réclamations percues a remettre
aux salariés

Augmentation de la provision pour vacances
Variation de Ia provision pour congés de maladie

Flux de trésorerie provenant des activités d'exploitation

Activités d’investissement

Variation des placements

Acquisitions d'immobilisations corporelles
Acquisitions d'actifs incorporels

Produit de cession d'immobilisations corporelles

Flux de trésorerie utilisés pour les activités
d'investissement

Diminution de la trésorerie
et équivalents de trésorerie

Trésorerie et équivalents
de trésorerie au début

Trésorerie et équivalents
de trésorerie a la fin (note 13)

Les notes complémentaires font partie intégrante des états financiers.

102 898 § (1116817) $

1382 206 1435947
1616 703 143 424
2 086 11552
3103 893 474106
(49132) 329 892
(23 856) 11973
(1556 484) 792 194

(81369) (192212)

51 757 603 517
325819 (55828)
(1333265) 1489536
1770 628 1963 642
(6100 000) 3100000
(1495689) (2800588)
(1235224) (5634727)
1758 500
(8829 155) (5334815)
(7058527) (3371173)
28919074 32 290 247
21860547 $ 28919074 $

o4
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Notes complémentaives
au 31 mars 2006

Constitution et fonctions

La Commission des normes du travail, constituée par la Loi sur les normes du travail (L.R.Q., chapitre N-1.1), est
une personne morale au sens du Code civil et elle est investie des pouvoirs généraux d'une telle personne morale.

Son mandat consiste a surveiller la mise en ceuvre et I'application des normes du travail. Elle doit plus
particuligrement informer et renseigner la population en ce qui a trait aux normes du travail, surveiller
l'application de ces normes et, 'il y a lieu, transmettre ses recommandations au ministre. Elle doit aussi
recevoir les plaintes des salariés et les indemniser dans la mesure prévue par la loi et les reglements sur les
normes du travail, et elle doit tenter d’amener les salariés et les employeurs a s'entendre quant a leurs
mésententes relatives a I'application de Ia loi et des reglements sur les normes du travail.

En vertu de I'article 984 de la Loi sur les impdts du Québec et de I'article 149 de la Loi de I'impdt sur le revenu
du Canada, la Commission n'est pas assujettie aux impdts sur le revenu.

Conventions comptables

La préparation des états financiers de la Commission par la direction, conformément aux principes compta-
bles généralement reconnus du Canada, exige que celle-ci ait recours a des estimations et a des hypotheses.
Ces derniéres ont une incidence & 'égard de la comptabilisation des actifs et passifs, de la présentation des
actifs et passifs éventuels & la date des états financiers ainsi que de la comptabilisation des produits et des
charges au cours de la période visée par les états financiers. Les résultats réels peuvent différer des meilleures
prévisions faites par la direction.

Placements
Les placements sont comptabilisés selon la méthode de la moindre valeur entre le codt et Ia valeur de marché.

Trésorerie et équivalents de trésorerie

La politique de la Commission consiste & présenter, en trésorerie et équivalents de trésorerie, les soldes
bancaires et les placements facilement convertibles a court terme en un montant connu de trésorerie dont
la valeur ne risque pas de changer de fagon significative.

Immobilisations corporelles

Les immobilisations corporelles sont comptabilisées au colt et sont amorties sur leur durée de vie utile
prévue, selon la méthode de I'amortissement linéaire, aux taux suivants :

Taux
Equipement 20 %
Mobilier 20 %
Matériel roulant 33,33 %
Améliorations locatives 20 %
Matériel informatique 33,33 %

La Commission examine régulierement la valeur comptable de ses immobilisations corporelles en comparant
la valeur comptable de celles-ci avec les flux de trésorerie futurs non actualisés qui devraient étre générés par
'actif. Si la valeur comptable excéde le montant estimatif recouvrable, une perte de valeur correspondant a
I'excédent de la valeur comptable sur la juste valeur de I'actif est imputée aux résultats.
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Actifs incorporels

Les actifs incorporels, composés de logiciels et de développement informatique, sont comptabilisés au codt et
sont amortis sur leur durée de vie utile prévue, selon la méthode de 'amortissement lingaire. IIs sont soumis 2
un test de dépréciation lorsque les changements de situation indiquent que leur valeur comptable pourrait ne
pas étre recouvrable.

N Tout excédent de la valeur comptable sur Ia juste valeur est imputé aux résultats de la période au cours de
B laquelle la dépréciation a été déterminée.
‘\\x/“( Taux
: \ Logiciels 33,33 %
Développement informatique 10et20 %
Les projets de développement informatique sont amortis lorsqu'ils sont termings et qu'ils sont mis en exploitation.
‘ Cotisations des employeurs
Les cotisations des employeurs sont pergues par Revenu Québec. Ces cotisations, déterminées conjointement
avec Revenu Québec, sont comptabilisées en fonction d'une estimation de la croissance de la masse salariale
fondée sur I'année civile précédente. Elles demeurent sujettes & vérification et, le cas échéant, les ajustements
y4 sont portés aux cotisations de I'exercice au cours duquel ils sont connus.
o
g Régimes de retraite
/ TEIva z . N . . z . z . z z . . . a .
La comptabilité des régimes a cotisations déterminées est appliquée aux regimes interentreprises a prestations
déterminées gouvernementaux compte tenu que la Commission ne dispose pas de suffisamment d'informations
pour appliquer la comptabilité des régimes a prestations déterminées.
Cotisations des employeurs
Cotisations estimées pour I'exercice 51885083 $ 49830094 §
Augmentation (diminution) des cotisations
afférentes a des exercices antérieurs
2005 360 056 -
2004 (1217) (1125912)
2003 19 694 (213707)
2002 (40502) 51724
2001 1132 1479
1996 a 2000 (128 877) (7179)
210 286 (1293595)
52 095 369 $ 48536 499 $
Taux de croissance appliqué aux cotisations
de I'année civile précédente pour établir
les cotisations de I'exercice 3,64 % 310 %
Masse salariale assujettie de I'année civile
précédente, utilisée pour estimer les cotisations
de I'exercice (en milliards de $) 64,9 62,3
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4. Autres produits
Réclamations percues pour des salariés non retraces 19295 § 25693 §
Ventes de publications 2534 4515
Récupération de frais judiciaires 195 464 263 400
217293 $ 293 608 $
5. Placements o : -
Dépots a terme 32800000 $ 26 150 000 $
Billet a escompte - 4 628 607
Acceptations bancaires 13 508 271 _ 16 373 410
46 308 271 § 47152017 §
Les taux d'intéréts fixes varient de 3,76 % a 4,15 % (2,54 % a 2,81 % en 2005). Ces placements viennent a
géchéance au cours du prochain exercice.
6. Immobilisations corporelles R

2006 2005
Amortissement
Coiit cumulé Net Net

Equipement 1690 661$ 1242892 § 447 769 $ 558 713 $
Mobilier 2259 619 965 058 1294 561 1 124 348
Matériel roulant 26 472 19 472 7 000 10 245
Améliorations locatives 5331989 3770237 1561 752 1545 448
Matériel informatique 3916 332 3375 681 540 651 529 308

13225073 $ 9373340 $ 38517338 3768062 $

Des immobilisations corporelles classées sous les rubrigues « Equipement » et « Améliorations locatives »,
représentant respectivement 25 903 $ et 23 365 $, n'ont pas €té amorties étant donné quelles n'étaient pas
opérationnelles en fin d’exercice.
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- /_\‘\
~
7. Actifs incorporels
Amortissement
Coiit cumulé Net Net

Logiciels 669 763 $ 585033 §$ 84730 % 79198 §

Développement informatique 19 568 042 5210 897 14 357 145 15 486 599_

Wy 20237805$% 5795930 $ 14441875 $ 15565797 $

e o

Des actifs incorporels classés sous la rubrique « Développement informatique » au montant de 132 735 $
(2005 : 14 851 739 $) n'ont pas été amortis, étant donné qu'ils sont en cours de réalisation.

8. Emprunt temporaire

Le conseil d'administration de la Commission a autorisé des emprunts temporaires sous forme de marges de
crédit bancaire, de billets & ordre ou d'acceptations bancaires pour une somme n'excédant pas 6 000 000 $ pour
l'exercice 2006 (2005 : 3 000 000 $). Les emprunts sont négociés au cours de I'exercice en fonction des besoins
de trésorerie de la Commission. Au 31 mars 2006 et 2005, I'emprunt temporaire ne comportait aucun solde.

9. Réclamations pergues a remettre aux salariés

2006 2005

Solde au début 162 553 $ 354765 $
Réclamations pergues des employeurs 2 608 702 2478528
2771255 2833293
Réclamations versées aux salariés 2670776 2 645 047
Virement aux produits des réclamations percues
pour des salariés non retracés 19 295 25693
2 690 071 2670740
Solde a la fin 81184 $ 162553 %
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10. Avantages sociaux futurs

Régimes de retraite

Les membres du personnel de la Commission participent au Régime de retraite des fonctionnaires (RRF), au
Régime de retraite des employés du gouvernement et des organismes publics (RREGOP) ou au Régime de
retraite du personnel d'encadrement (RRPE). Ces régimes interentreprises sont a prestations déterminées et
comportent des garanties a la retraite et au deces.

Les cotisations de la Commission imputées aux résultats de 'exercice s'élévent @ 1388 200 §
(2005 : 1005 612 $). Les obligations de la Commission envers ces régimes gouvernementaux se
limitent a ses cotisations a titre d’'employeur.

Provision pour vacances et congés de maladie

2006 2005

Congés de Congés de
Vacances maladie Vacances maladie
Solde au début 4445092 % 6131301 $ 3841575 % 6187129 $
Charge de I'exercice 2983 930 1430 069 3238784 819480
Prestations versées au cours
de I'exercice (2932173) (1104 250) (2635267 ) (875308 )
Solde a la fin 4496 849 $ 6457120 $ 4445092 $ 6131301$

11. Excédent

La Commission encaisse environ 97 % de ses produits au cours du dernier mois de son exercice financier.
Elle finance ses opérations, entre autres, 8 méme son excédent représenté essentiellement par des place-
ments. Ainsi, I'excédent de 51 177 482 $ au 31 mars 2006 permetra de financer environ 95 % des charges de
fonctionnement, des acquisitions d'immobilisations corporelles et des actifs incorporels prévus pour les onze
premiers mois du prochain exercice.

12. Engagements

Ententes avec le gouvernement du Québec

En vertu de l'article 6.1 de la Loi sur les normes du travail, la Commission a conclu une entente avec Revenu
Québec. Cette entente, expirée le 31 décembre 2002 et renouvelable pour une durée de cing années, prévoit
la perception des cotisations des employeurs par Revenu Québec, en échange des frais de perception indexes
annuellement selon lindice des prix  la consommation. Pour I'exercice 2007, des négociations sont présen-
tement en cours entre les deux parties afin de déterminer les modalités de la prochaine entente. Les frais de
perception imputés aux résultats s'élevent a 411 752 $ pour I'exercice 2006 (2005 : 402 888 $).

Selon l'article 28.1 de la Loi sur les normes du travail, la Commission contribue au fonds de la Commission
des relations du travail pour pourvoir aux dépenses engagées relativement aux dispositions de cette loi
concernant les recours 2 I'encontre d'une pratique interdite et & I'encontre d'un congédiement fait sans une
cause juste et suffisante. Le montant de la contribution de la Commission des normes du travail est déterminé
par le gouvernement, aprés consultation de la Commission par le ministre. Ainsi, le montant de la contribu-
tion a été fixé 2 5 924 630 $ pour I'exercice 2006 (2005 : 6 121 440 §). Le montant de la contribution pour
l'exercice 2007 n'est pas encore déterming; toutefois, la contribution se situera a 46 % (2006 : 46 %) des
colts de la Commission des relations du travail, excluant certaines dépenses spécifiques de la Commission.
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Autres

Les engagements contractuels minimaux exigibles pour les contrats de location-exploitation et les contrats
d'acquisition de biens et services se détaillent ainsi au 31 mars 2006 -

Location- Biens et

13.

exploitation services Total
2007 3721382 % 1891317 § 5612699 $
2008 48 928 300 727 349 655
2009 39018 267 464 306 482
2010 23 486 - 23 486
2011 10 814 = 10814

3843628 $ 2459508 $ 6303136 $
Flux de trésorerie

Les trésoreries et équivalents de trésorerie figurant dans I'état des flux de trésorerie comprennent les montants

suivants comptabilisés au bilan :
2006 2005

22008271 $ 28952017 $
(147724) (32943)
21860547 § 28919074

Placements
Découvert bancaire

Les intéréts payés par la Commission au cours de I'exercice s'élvent a 1337 $ (2005 : 0 $).

En date du 31 mars 2006, le poste « créditeurs et frais courus » inclut des acquisitions dimmobilisations
corporelles et d'actifs incorporels, représentant respectivement 172 015 $ et 91 175 $ (2005 : 197 984 $ et 833 618 $).

14. Instruments financiers

La valeur comptable des actifs et des passifs a court terme représente une estimation raisonnable de leur juste
valeur, en raison de leur échéance a court terme.

La direction est d’avis que ces instruments financiers n'exposent pas la Commission 2 des risques significatifs
de taux d'intérét.

15. Opérations entre apparentés

En plus des opérations entre apparentés déja divulguées dans les états financiers et qui sont comptabilisées
a la valeur d'échange, la Commission est apparentée avec tous les ministéres et les fonds Spéciaux ainsi
qu'avec tous les organismes et entreprises contrélés directement ou indirectement par le gouvernement du
Québec ou soumis soit & un contrdle conjoint, soit & une influence notable commune de la part du gouverne-
ment du Québec. La Commission n'a conclu aucune opération commerciale avec ces apparentés autrement
que dans le cours normal de ses activités et aux conditions commerciales habituelles. Ces opérations ne sont
pas divulguées distinctement aux états financiers.
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16. Eventualité

A la suite de I'adoption de la Loi sur I'6quité salariale le 21 novembre 1996, la Commission doit effectuer une
démarche d'évaluation de différents corps d'emploi. A la date de préparation des états financiers, la Commis-
sion n'est pas en mesure d'évaluer le montant qu'elle pourrait devoir débourser, le cas écheant, etant donné

que les travaux relatifs a cette démarche ne sont pas encore completés. En conséquence, aucun montant n'a
6t6 constaté aux états financiers.

17.

Chiffres comparatifs

Certains chiffres de 2005 ont été reclassés afin de les rendre conformes a la présentation adoptée pour 2006.
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Annexe 1

Diéclavation Ae sevvices Aux citogens

Voici les engagements de la Commission des normes
du travail quant a la nature, a I'accessibilité et 4 la
qualité des services que vous &tes en droit de recevoir
de notre personnel. Ces engagements représentent
les objectifs que nous voulons atteindre et dont nous
rendrons compte publiquement.

Notre mission et nos services

La Commission des normes du travail surveille la mise
en ceuvre et I'application des normes du travail au
Québec.

Pour réaliser notre mission, nous offrons gratuitement
a la population les services suivants :

® nous répondons aux demandes de renseignements:

® nous réalisons des activités d'information et de
sensibilisation:

® nous menons des opérations de surveillance de
I'application de la Loi sur les normes du travail et
de la Loi sur la féte nationale;

* nous faisons enquéte a la suite du dépot d'une
plainte;

® nous établissons le montant de la réclamation et
en demandons le reglement:

* nous intentons des poursuites devant les tribunaux
civils pour le compte des salariés:

* nous offrons un service de médiation aux salariés
et aux employeurs a la suite du dépot d'une plainte
pour pratique interdite ou pour un congédiement
fait sans une cause juste et suffisante;

® nous représentons les salariés devant les tribunaux
et la Commission des relations du travail.

Nous jouons également un role de conseil auprés

des employeurs; nous leur proposons en outre un
programme de partenariat ainsi que des séminaires sur
I'application de la Loi sur les normes du travail.

Pour servir I'ensemble de la population du Québec, la
Commission est présente dans 14 régions adminis-
tratives. Elle offre également un service centralisé de
renseignements téléphoniques.

Nos engagements

Si vous communiquez avec nous

Que vous soyez salarié ou employeur, nous
nous engageons a :

e favoriser dans tous nos échanges une relation
basée sur la courtoisie et I'écoute;

e traiter votre demande avec équité et rapidité, dans
le respect de vos droits et de vos obligations
respectifs;

e fournir une information claire et uniforme.

Nous nous engageons auprés de vous, salarié, a vous
informer sur le contenu des normes du travail et 3 vous
soutenir dans I'exercice de vos droits.

Nous nous engageons aupres de vous, employeur, &
vous informer sur le contenu des normes du travail et
a vous soutenir dans I'exécution de vos obligations en
matiére d'application de Ia loi.

De plus, nous nous engageons a :

* répondre & vos appels téléphoniques dans un délai
moyen de 45 secondes sans toutefois excéder
deux minutes lorsque vous appelez notre Service
des renseignements, du lundi au vendredi, de 8 h
alirh;

® vous donner accés, 24 heures par jour et sept jours
par semaine, a nos capsules d'information sur la
loi par I'entremise de notre systéme €électronique
de renseignements téléphoniques:
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o yous accueillir dés votre arrivée dans nos direc-
tions régionales et vous recevoir dans un délai de
15 minutes, du lundi au vendredi, de 8 h 30 &
16 h 30. S'il nous est impossible de vous recevoir
a l'intérieur de ce délai, vous en serez aussitot
informé. Notez toutefois que nos bureaux de la
Cote-Nord ainsi que de I'Abitibi-Témiscamingue et
du Nord-du-Québec sont ouverts de 8 h 30 &
12 hetde 13 ha 16 h 30, du lundi au vendredi;

e communiquer avec vous dans un délai de cing
jours ouvrables a la suite de Ia réception de votre
demande de service envoyée par courrier;

e communiquer avec vous dans un délai d'un jour
ouvrable aprés réception de votre demande de
service acheminée par courrier électronique;

¢ maintenir a jour I'information diffusée dans notre
site Internet et la rendre facilement accessible.

Si vous &tes salarié et que vous déposez
une plainte

Au moment de la formulation de votre plainte

Nous nous engageons a vous expliquer chacune des
étapes du traitement de votre plainte, soit :

e immédiatement, lorsque vous déposez cette plainte
en personne ou par téléphone;

e au plus tard dans les deux jours ouvrables suivant
sa réception par la poste, par courrier électronique
ou par télécopie.

Nous vous remettons ou transmettons un dépliant qui
décrit les étapes du traitement de votre plainte.

Aprés le dépdt de votre plainte

Nous visons a traiter votre plainte dans un délai moyen
de 60 jours, sauf si votre employeur a fait faillite ou s'il
est insolvable.

Lorsque des procédures judiciaires doivent tre
entreprises, NOUS NOUS engageons a communiquer
avec vous pour vous informer des principales étapes
du traitement de votre dossier.

Lorsque vous communiquez avec nous pour obtenir
de I'information concernant le cheminement de votre
plainte, nous nous engageons a vous donner une
réponse dans les deux jours ouvrables suivant la
réception de votre demande.

Si vous &tes en désaccord avec une décision de

la Commission, vous avez un droit de révision. La
Commission s'engage a rendre une décision dans les
30 jours suivant la réception de votre demande de
révision.

Votre collaboration est essentielle

Afin que nous puissions traiter efficacement votre
demande, votre collaboration est essentielle. Ainsi,
nous pouvons vous demander de nous transmettre
de I'information complémentaire ou des piéces
justificatives.

Il est trés important que vous :

e donniez suite rapidement & notre demande
d'information;

© nous communiquiez vos coordonnées exactes et
complétes pour que nous soyons en mesure de
vous joindre facilement;

e nous avisiez de tout changement de situation.

Un dossier incomplet ou nécessitant des Vérifications
supplémentaires peut nous empécher de toujours
respecter nos engagements.

Si vous étes employeur et qu’une plainte
vous concerne

Nous nous engageons a :

e yous informer des services auxquels vous et le
salarié avez droit ainsi que du cheminement de
la plainte;

e yous informer des recours du salarié;

e yous fournir toute I'information relative a
I'application de I loi.
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Confidentialité des renseignements

Lors du traitement d’une plainte, nous nous
engageons a :

e limiter ['utilisation des renseignements qui nous
sont fournis dans le respect des lois;

® assurer la confidentialité des renseignements
personnels vous concernant conformément aux
dispositions de la Loi sur I'acces aux documents
des organismes publics et sur la protection des
renseignements personnels.

Si vous n’étes pas satisfait de nos services

La Commission des normes du travail fait des efforts
soutenus pour répondre a vos besoins. Néanmoins,
certaines situations peuvent provoquer de
Iinsatisfaction.

Si vous avez un motif d'insatisfaction a exprimer ou
des commentaires a formuler au sujet de la qualité de
nos services, nous vous invitons a faire part de vos
observations au Service des relations avec Ia clientéle.

Service des relations avec la clientéle
Commission des normes du travail
Hall Est, 7¢ étage

400, boulevard Jean-Lesage

Queébec (Québec) G1K 8W1

Tél. : 418 525-2161 1 888 708-9188 (sans frais)

La Commission des normes du travail s'engage a
communiquer avec vous dans les deux jours ouvrables
suivant la réception de votre demande.

Evaluation de nos engagements

La Commission des normes du travail effectue un suivi
de I'atteinte de ses engagements et rend compte des
résultats obtenus dans son rapport annuel.

Cette déclaration de services s'inscrit dans une
perspective d'amélioration continue de la qualité des
services. Ainsi, la Commission modifiera ses enga-
gements en fonction de I'évolution des besoins, des
attentes et du degré de satisfaction de la clientgle.
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Risultats Au &oMﬂ\@e Aupyes Aes salaviés apant Aéposé une plainte

AUPYES Ae (4 Commission suv le vespect Ae cevtains Aspects Ae A

Diéclavation de sevvices Aux citoyens

Population cible Les salariés qui ont porté plainte a la Commission en vertu de la Loi

sur les normes du travail entre le 1% juillet et le 31 décembre 2005

Aspects méthodologiques Entrevues téléphoniques réalisées du 20 au 27 février 2006

Nombre de répondants pour 2006 : 824

Eléments généraux de la Déclaration de services aux citoyens

Taux de satisfaction

2006 2005

e Accessibilité du personnel 90 % 90 %
e (larté des informations 90 % 89 %
e (Cohérence des informations 92 % 90 %
o Délai de traitement du dossier 75 % 68 %
e Résultat final 77 % 74 %
e |nformation sur les services, la loi, les droits, etc. 88 % 87 %
e Explication au salarié des étapes du traitement de son dossier

au moment du dépdt de sa plainte 87 % 89 %
e Explication au salarié des étapes du traitement de son dossier

a I'étape des procédures judiciaires 91 % 92 %
e [nformation sur I'état d'avancement de son dossier donnée

au salarié dans les deux jours suivant sa demande 73 % 75 %

- Niveau de satisfaction par rapport a I'information transmise

(Pourcentage de répondants trés satisfaits et satisfaits) 87 % 87 %
Principales suggestions pour améliorer la qualité des services Fréquence
(sondage de février 2006)

Répondants dont la plainte était en traitement aux directions régionales :
e Réduire les délais de traitement du dossier 25 %
e Plus d'information sur les processus, les délais, les conditions, etc. 15 %
o Mieux informer sur I'état d'avancement du dossier (plus de suivi) 14 %
e Personnel plus accessible 11 %
e Modifier la loi en faveur des travailleurs 7%
e Plus de personnel 6 %
Répondants dont la plainte était en traitement a la Direction des
affaires juridiques :
e Réduire les délais de traitement du dossier 47 %
e Plus d'information sur les processus, les délais, les conditions, etc. 13 %
e Plus de personnel 10 %
e Plus de suivi, plus d'information sur I'état d'avancement du dossier 8 %
e Personnel plus accessible 7%
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Annexe 3

Répavtition géogvaphique des plaintes vegues selon le type Ae plainte

Régions Plainte Pratique Congédiement | Harcelement Total
pécuniaire interdite fait sans une | psychologique
(122) cause juste et (HP)
suffisante (124)

Bas-Saint-Laurent—
Gaspésie—Iles-de-la-Madeleine 522 75 149 77 823
Chaudiére-Appalaches 719 150 202 88 1159
Lanaudiere 952 194 283 157 1586
Laurentides 1124 198 319 197 1838
Saguenay-Lac-Saint-Jean 673 96 174 115 1058
Capitale-Nationale 1610 248 388 271 2517
Mauricie-Centre-du-Québec 926 198 268 158 1550
Estrie 929 11 179 78 1297
Montréal 5000 893 1270 768 7931
Montérégie 2 750 520 795 461 4 526
Laval 901 179 297 144 1521
Service des faillites (Montréal)* 678 0 0 0 678
Service des normes sectorielles 369 19 49 18 455
Outaouais 685 132 157 90 1064
Abitibi-Témiscamingue—
Nord-du-Québec 309 54 63 37 463
Cote-Nord 209 46 70 28 353
Total 2005-2006 18 356 3113 4 663 2 687 28 819
Total 2004-2005 19 261 3062 4600 2 067 28990

" Le Service des faillites traite les plaintes déposées contre les employeurs ayant fait faillite dans les cing régions administratives suivantes :
Lanaudiére, Laurentides, Laval, Montérégie et Montréal.
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Annexe 4

Répavtition des novmes en infraction Aéclavées™ daus les plaintes
pécuniaives végylées selon A végion Administyative, Z005-2006

Directions régionales Avis | Congés | Jours Féte | Salaires |Pourboires/Vacances| Congés | Frais
de pour feriés |nationale de fin | reliésa
cessation| raisons d’année | I'emploi
familiales
Bas-Saint-Laurent-Gaspésie—
|les-de-la-Madeleine 195 103 68 231 1 168 18
Chaudiere-Appalaches 305 1 61 28 359 4 279 29
Lanaudiere 358 1 81 48 478 5 367 31
Laurentides 348 108 | 50 562 14 449 2 35 | 1568
Saguenay—Lac-Saint-Jean 282 1 102 27 400 6 319 18 | 1155
Capitale-Nationale 721 5 189 58 | 1092 | 28 945 2 53 | 3093
Mauricie—Centre-du-Québec | 349 155 68 547 8 497 1 29 | 1654
Estrie 290 91 61 348 5 298 17 | 1110
Montréal 1689 7 595 | 259 | 2692 | 78 | 2115 | 5 127 | 7567
Montérégie 1053 3 283 | 115 | 1486 | 25 1350 | 1 86 | 4402
Laval 290 72 36 441 I 303 86 32 | 1267
Service des faillites
(Montréal)** 124 34 4 262 1 467 5 897
Service des normes
sectorielles du vétement 127 13 3 157 202 4 4 510
Outaouais 324 1 149 68 402 4 351 2 18 | 1319
Abitibi-Témiscamingue—
Nord-du-Québec 103 25 18 200 5 109 22 482
Cote-Nord 112 1 34 3 123 3 108 4 388
Service des
renseignements 163 1 23 2 448 2 334 51 3 1027
Total 6833 21 | 2118 916 10228 196 | 8661 154 | 531 29658

* e nombre d'infractions constatées différe du nombre de plaintes, car une plainte peut porter sur plusieurs infractions.

** | ¢ Service des faillites traite les plaintes déposées contre les employeurs ayant fait faillite dans les cing régions administratives suivantes :
Lanaudigre, Laurentides, Laval, Montérégie et Montréal.
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Reésultats Adu tvaitement Aes plaintes pécuniaives
selon le motif de fevmetuve

2005-2006 2004-2005
Nombre Proportion (%) Nombre ‘ Proportion (%)
Avant intervention juridique ’ |
® Réglée 8777 612 | 9776 60,9
* Plainte réglée avec une autre plainte

(122,124 ou HP)* 1268 8.8 1378 8,6
e Désistement 3112 217 3343 20,8
* Non-admissibilité du salarié 590 41 985 6.1
e Faillite 326 23 393 24
* Preuve insuffisante pour établir la réclamation 141 1,0 - -
® Autres résultats 133 09 177 1,2
Total des plaintes réglées avant
intervention juridique 14 347 100,0 16 052 100,0
Apreés intervention juridique
Poursuite employeur 1878 100,0 2133 100,0
 Absence de juridiction de la Commission 15 08 7 0,3
 Déboutement et plainte non fondée 4 0,2 135 6,3
© Reglement hors cour 882 47,0 759 357
® Jugement exécuté 198 10,5 242 113
e Faillite 98 \ 52 186 8,7
® Faits nouveaux 113 6,0 147 6,9
® nsolvabilité 269 14,3 359 16,8
* Plainte réglée avec une autre plainte ‘

(122, 124 ou HP)* 296 15,8 296 13,9
 Préavis non exigible des administrateurs 3 02 Z2 | 0,1
Poursuite administrateur 1077 100,0 2439 100,0
® Absence de juridiction de la Commission 0 0 9 04
¢ Déboutement et plainte non fondée 3 0,3 6 0,2
* Reglement hors cour 431 40,0 912 | 374
® Jugement exécuté 70 6,5 87 3,6
e Faillite 182 16,9 582 23,9
* Faits nouveaux 30 2,8 164 6,7
® [nsolvabilité 340 315 674 27,6
* Plainte réglée avec une autre plainte ‘

(122, 124 ou HP)* 18 1,7 - -
* Préavis non exigible des administrateurs 3 03 5 | 02

|
Total des plaintes réglées apres |
intervention juridique 2 955 100,0 4572 100,0

" 122 : pratique interdite, 124 : congédiement fait sans une cause juste et suffisante, HP : harcélement psychologique
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Annexe 6

Reésultats des plaintes véglées pouv pratique intexdite au couvs de
Cexeveice 2005-2006 ventilés pav motif invoqué

Avant intervention juridique

Apres intervention juridique

z B3 |

g = |c2| & = s | 58| 8|

8 = | 5 g | 2 g | EX [

= = |$8| 5 g | 2|8 & S| B

- g | 58| =8| 5 ||| = |S3|e5D

Motifs invoqués par le salarié i

Renseignements ou témoignage 3 10 3 16 1 1 2}

Saisie-arrét 4 4 1 1 §

Débiteur alimentaire 2 2 0 B

Enquéte de la Commission 5 13| 3 2 | 23 4 4 8 |

Salariee enceinte 57 145 4 8 | 214 6 5 3 57 14 | 85 |

Eluder I'application de Ia loi 6 24 4 19 | 83 2 2 14 4 22 |

Refus d'heures supplémentaires 3 1 1 5 1 1
Age de la retraite 3 14 3 20 1 12 3 16
Années de service (retraite) 1 1 1 3 0
Absence pour maladie ou accident | 210 3 669 | 61 46 | 989 | 37 30 5 211 49 | 332

Loi électorale 1 1 0 |

Exercice d'un droit 107 | 3 | 333 | 33 | 23 | 4989 | 20 | 17 7 | 126 | 34 | 204 |

Absences pour raisons familiales 75 1 149 7 11 | 243 3 5 1 43 7 595 ¢

Total motifs 470 | 7 (1365 116 | 114 |[2072| 70 59 | 16 | 470 115 | 730 |
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Resultats Au tvaitement Aes plaintes pouy pyatique intevdite

selon le motif de fevmetuve

2005-2006 2004-2005
‘ Nombre Proportion (%) Nombre ' Proportion (%)

Avant intervention juridique
* Non-admissibilité du salarié 120 6,0 158 76
® Refus d'intervention 0 0 9 04
e Désistement 454 22,5 406 19,5
e Entente 1336 66,3 1395 67,0
e Aucune entente 104 52 115 55
Total des plaintes réglées avant
intervention juridique 2014 100,0 2083 100,0
Délai moyen de traitement (en jours) 103,2 j 74,8
Aprés intervention juridique
® Absence de juridiction de la Commission 1 0,1 4 05
* Décision favorable 16 22 29 | 35
® Décision défavorable 58 8,0 57 | 7,0
* Faillite de I'employeur ‘ 16 2,2 13 | 16
* Non-représentation 53 73 54 | 6,6
e Reglement hors cour | 470 64,8 551 67,5
* Retrait de sa plainte par le salarié ‘

sans reglement | 112 15,4 109 13,3
Total des plaintes réglées apres | |
intervention juridique 726 100,0 817 100,0
o Avant audience devant la CRT 652 89,8 731 89,5
o Aprés audience devant la CRT 74 10,2 86 | 10,5
Délai moyen de traitement (en jours) 501,1j 473,9 |
 Avant audience devant la CRT 4785 4522
e Aprés audience devant la CRT 700,6 | 658,3 |
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Annexe 8

Reésultats du tvaitement des plaintes pouv congédiement fait sans
une cause juste et suffisante selon le motif de {evmetuve

00 006 004-200

Nombre Proportion (%) Nombre Proportion (%)

Avant intervention juridique

o Non-admissibilité du salarié 276 95 327 10,3
e Retrait de la plainte avant toute intervention 0 0,0 36 1,1
e Désistement 542 18,7 457 14,4
e Entente 1889 65,0 2091 65,9
e Aucune entente 196 6,8 262 8,3

Total des plaintes réglées avant
intervention juridique 2903 100,0 3173 100,0

Délai moyen de traitement (en jours) 105,6 j 78,3

Aprés intervention juridique

o Absence de juridiction de la Commission 8 0,6 6 0,4
e Décision favorable 28 2,2 40 3,0
e Décision défavorable 82 6,5 76 56
o Faillite de I'employeur 21 1,7 42 3.1
¢ Non-représentation 93 74 104 7.7
e Reglement hors cour 867 69,1 939 69,5

e Retrait de sa plainte par le salarié sans
reglement et regroupement a a suite
d’une nouvelle mesure 155 12,4 145 10,7

Total des plaintes réglées apres

intervention juridique 1254 100,0 1352 100,0
o Avant audience devant la CRT 1144 91,2 1236 914
o Apres audience devant la CRT 110 8.8 116 8,6
Délai moyen de traitement (en jours) 508.,5 4771
e Avant audience devant la CRT 4925 4558 |
e Aprés audience devant la CRT 6747 | 7040
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Annexe 9

Reésultats du tvaitement des plaintes pouv havcelement psychologique
selon (e motif Ae feymetuve

2005-2006 2004-2005
Nombre Proportion (%) | Nombre \ Proportion (%)
Avant intervention juridique ‘ ‘ ‘
® |rrecevabilité ‘ 177 | 8,2 132 153
e (riteres en harcglement non satisfaits \ 285 13,2 127 14,7
o Désistement 514 238 | 255 29,5
* Entente 486 225 i 137 15,9
 Réglé avec plainte pour pratique interdite | ‘
ou congédiement sans une cause juste i ‘
et suffisante 340 15,7 147 17,0
* Plainte non fondée 233 10,8 32 3.7
® Aucune entente | 37 1,7 1 0,1
® Autres résultats 89 ’ 41 32 3.7
\
Total des plaintes réglées avant ‘ | ‘
intervention juridique - 2161 ' 100,0 863 100,0
Délai moyen de traitement (en jours) ‘ 1714 89.1j
Aprés intervention juridique ‘ |
e Absence de juridiction de la CNT 1 2,6 ‘
¢ Non-représentation 4 10,5 | 1
* Reglement hors cour ‘ 32 842 1 100,0
® Retrait de la plainte par le salarié ‘ ‘
sans réglement : 1 ‘ 2,6
|
Total des plaintes réglées apres
intervention juridique 38 ‘ 100,0 1 100,0
 Avant audience devant la CRT ‘ 38 100,0 1 100,0
e Aprés audience devant la CRT | E = |
Délai moyen de traitement (en jours) 460,8 246,0
Ensemble des plaintes réglées
a la Commission
e Nombre 2199 864
e Délai moyen ‘ 1764 89,3 ]
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Annexe 10

Code A’ éthique et Ae Aéontologie des Administratenvs

publics de (A Commission Aes novmes Au tyavail

Préambule

La Commission des normes du travail est un organisme
chargé de surveiller la mise en ceuvre et I'application
des normes du travail contenues a la Loi sur les normes
du travail (L.R.Q., c. N-1.1), a ses réglements et a la

Loi sur la féte nationale (L.R.Q., c. F-1.1). Elle exerce en
particulier les fonctions suivantes :

e informer et renseigner la population en ce qui a
trait aux normes du travail;

e surveiller I'application des normes du travail t,
s'il y a lieu, transmettre ses recommandations au
ministre;

e recevoir les plaintes des salariés et les indemniser
dans la mesure prévue par la présente loi et les
reglements;

e tenter d'amener les employeurs et les salariés a
s'entendre quant a leurs mésententes relatives a
I'application de la Loi sur les normes du travail et
de ses réglements.

La Commission des normes du travail est une
corporation au sens du Code civil et elle est investie
des pouvoirs généraux d'une telle corporation et des
pouvoirs particuliers que la Loi sur les normes du
travail lui confére.

La Commission des normes du travail est composee
d’'au plus treize membres, nommés par le gouverne-
ment, dont un président qui préside les réunions de
la Commission. Le président est également directeur
général de la Commission et, & ce titre, il est respon-
sable de I'administration et de la direction de la
Commission dans le cadre de ses reglements. Dans
I'exercice de ses fonctions de directeur général, le
président est assisté par deux vice-présidents.

Les membres de la Commission des normes du travail,
de méme que les vice-présidents, sont des adminis-
trateurs publics au sens de la Loi sur le ministere du
Conseil exécutif (L.R.Q., ¢. M-30; 1997, c. 6).

En application de la Loi sur le ministére du Conseil
exéeutif (L.R.Q., c. M-30; 1997, c. 6) et du Reglement
sur I'éthique et la déontologie des administrateurs

publics adopté par le gouvernement par le décret
824-98 du 17 juin 1998, il est établi que les admi-
nistrateurs publics de la Commission des normes du
travail sont nommés pour contribuer, dans le cadre de
leur mandat, 2 la réalisation de la mission de I'Etat et
de celle de la Commission des normes du travail et a
la bonne administration des biens publics.

La contribution des administrateurs publics doit étre
faite dans le respect du droit, avec honnéteté, loyaute,
prudence, diligence, efficacité, assiduité et équité.

SECTION | : Dispositions générales

1. LaLoi d'interprétation (L.R.Q, c. 1-16), avec ses
modifications présentes et futures, s'applique au
présent code.

2. Outre les régles d'éthique établies au présent code,
celles prévues par la loi et par le Réglement sur
I'6thique et la déontologie des administrateurs
publics adoptés par le gouvernement par le décret
824-98 du 17 juin 1998 s'appliquent. En cas de
divergence, les principes et les regles les plus
exigeants s'appliquent.

[’administrateur public doit, en cas de doute, agir
selon I'esprit de ces principes et de ces regles. Il
doit de plus organiser ses affaires personnelles de
telle sorte qu'elles ne puissent nuire & I'exercice de
ses fonctions.

SECTION Il : Devoirs et obligations

3. Ladministrateur public est tenu a la discrétion sur
ce dont il a connaissance dans I'exercice ou a
I'occasion de I'exercice de ses fonctions et est
tenu, a tout moment, de respecter le caractere
confidentiel de I'information ainsi regue.

Cette obligation n'a pas pour effet d’empécher

un administrateur public représentant ou li¢ a un
groupe d'intérét particulier de le consulter ni de lui
faire rapport, sauf si 'information est confidentielle
suivant Ia loi ou si le conseil d'administration
exige le respect de la confidentialité.
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4. L'administrateur public doit, dans I'exercice de ses

fonctions, prendre ses décisions indépendamment
de toute considération politique partisane.

Le président du conseil d'administration et I'admi-
nistrateur public a temps plein doivent faire preuve
de réserve dans la manifestation publique de leurs
opinions politiques.

L'administrateur public doit éviter de se placer
dans une situation de conflit entre son intérét
personnel et les obligations de ses fonctions.

II doit dénoncer a la Commission des normes du
travail tout intérét direct ou indirect qu'il a dans un
organisme, une entreprise ou une association sus-
ceptible de le placer dans une situation de conflit
d'intéréts, ainsi que les droits qu'il peut faire valoir
contre la Commission des normes du travail, en
indiquant, le cas échéant, leur nature et leur valeur.

Sous réserve de l'article 3, I'administrateur public
nomme ou désigné dans un autre organisme ou
entreprise doit aussi faire cette dénonciation a
Iautorité qui I'a nommé ou désigné.

L'administrateur public a temps plein ne peut,

sous peine de révocation, avoir un intérét direct ou
indirect dans un organisme, une entreprise ou une
association mettant en conflit son intérét personnel
et celui de la Commission des normes du travail.
Toutefois, cette révocation n'a pas lieu si un tel inté-
rét lui échoit par succession ou donation, pourvu
qu'il'y renonce ou en dispose avec diligence.

Tout autre administrateur public qui a un intérét
direct ou indirect dans un organisme, une entre-
prise ou une association qui met en conflit son
intérét personnel et celui de la Commission des
normes du travail doit, sous peine de révoca-
tion, dénoncer par €crit cet intérét au président

du conseil d'administration et, le cas échéant,
s‘abstenir de participer a toute délibération et a
toute décision portant sur I'organisme, I'entreprise
ou I'association dans lesquels il a cet intérat. Il doit
en outre se retirer de la séance pour la durée des
délibérations et du vote relatifs a cette question.

10.

11.

12.

Le présent article n'a toutefois pas pour effet
d'empécher un administrateur public de se
prononcer sur des mesures d'application générale
relatives aux conditions de travail au sein de la
Commission des normes du travail par lesquelles
il serait aussi visé.

L'administrateur public ne doit pas confondre les
biens de la Commission des normes du travail
avec les siens et il ne peut les utiliser a son profit
ou au profit de tiers.

L'administrateur public ne peut utiliser a son profit
ou au profit de tiers I'information obtenue dans
I'exercice ou a 'occasion de I'exercice de ses
fonctions.

Cette obligation n'a pas pour effet d'empécher

un administrateur public représentant ou lié & un
groupe d'intérét particulier de le consulter ni de lui
faire rapport, sauf si I'information est confidentielle
suivant 1a loi ou si le conseil d'administration
exige le respect de la confidentialité.

Ladministrateur public a temps plein doit exercer
ses fonctions de fagon exclusive, sauf si I'autorité
qui I'a nommé ou désigné le nomme ou le désigne
aussi a d'autres fonctions. Il peut, toutefois, avec
le consentement du président du conseil d’admi-
nistration, exercer des activités didactiques pour
lesquelles il peut étre rémunéré et des activités non
rémunérées dans des organismes sans but lucratif.

Le président du conseil d'administration peut
pareillement étre autorisé par le secrétaire général
du Conseil exécutif.

L'administrateur public ne peut accepter aucun
cadeau, marque d’hospitalité ou autre avantage que
ceux d'usage et d'une valeur modeste.

Tout autre cadeau, marque d'hospitalité ou avan-
tage recu doit étre retourné au donateur ou  la
Commission des normes du travail.

Ladministrateur public ne peut, directement ou
indirectement, accorder, solliciter ou accepter une
faveur ou un avantage indu pour lui-méme ou pour
un tiers.
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13.

14.

15:

16.

L'administrateur public doit, dans la prise de ses
décisions, éviter de se laisser influencer par des
offres d'emploi.

L'administrateur public qui a cessé d'exercer ses
fonctions doit se comporter de fagon a ne pas tirer
d'avantages indus de ses fonctions antérieures au
service de 'organisme ou de I'entreprise.

L'administrateur public qui a cessé d’exercer ses
fonctions ne doit pas divulguer une information
confidentielle qu'il a obtenue, ni donner & quicon-
que des conseils fondés sur de I'information non
disponible au public concernant la Commission
des normes du travail pour laquelle il a travaillé,
0u un autre organisme ou entreprise avec lequel

il avait des rapports directs importants au cours
de I'année qui a précédé la fin de son mandat.

Il ui est interdit, dans I'année qui suit Ia fin de
ses fonctions, d'agir au nom ou pour le compte
d'autrui relativement a une procédure, une
négociation ou a une autre opération a laquelle la
Commission des normes du travail, pour laquelle
il a agi, est partie et sur laquelle il détient de
I'information non disponible au public.

Les administrateurs publics de la Commission
des normes du travail ne peuvent traiter, dans les
circonstances qui sont prévues a l'alinéa précé-
dent, avec I'administrateur public qui y est visé
dans I'année ol celui-ci a quitté ses fonctions.

Le président du conseil d’'administration doit
sassurer du respect des principes d'éthique et
des regles de déontologie par les administrateurs
publics de la Commission des normes du travail.

SECTION 11l : Activités politiques

1.

L'administrateur public a temps plein ou le prési-
dent du conseil d'administration de la Commission
des normes du travail qui a I'intention de présenter
sa candidature a une charge publique élective

doit en informer le secrétaire général du Conseil
exécutif.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Le président du conseil d'administration ou e
premier dirigeant de la Commission des normes
du travail qui veut se porter candidat a une charge
publique élective doit se démettre de ses fonctions.

['administrateur public a temps plein qui veut

se porter candidat a la charge de député a
I'Assemblée nationale, de député a la Chambre

des communes du Canada ou a une autre charge
publique élective dont I'exercice sera probablement
a temps plein doit demander et a droit a un congé
non rémunéré a compter du jour o il annonce sa
candidature.

L'administrateur public a temps plein qui veut se
porter candidat & une charge publique élective dont
I'exercice sera probablement & temps partiel, mais
dont la candidature sera susceptible de I'amener a
enfreindre son devoir de réserve, doit demander et
a droit 2 un congé non rémunéré a compter du jour
ol il annonce sa candidature.

L'administrateur public a temps plein qui obtient
un congé sans rémunération conformeément a
Iarticle 19 ou & I'article 20 a le droit de reprendre
ses fonctions au plus tard le 30¢ jour qui suit la
date de cl6ture des mises en candidature, s'il n'est
pas candidat, ou, s'il est candidat, au plus tard

le 30¢ jour qui suit la date a laquelle une autre
personne est proclamée €élue.

L'administrateur public a temps plein dont le
mandat est a durée déterminée, qui est élu a une
charge publique a temps plein et qui accepte son
élection, doit se démettre immédiatement de ses
fonctions d’administrateur public.

Celui qui est élu a une charge publique dont
I'exercice est a temps partiel doit, si cette charge
est susceptible de 'amener a enfreindre son
devoir de réserve, se démettre de ses fonctions
d’administrateur public.

L'administrateur public a temps plein dont e
mandat est a durée indéterminée et qui est élu a
une charge publique a droit & un congé non rému-
néré pour la durée de son premier mandat électif.
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Annexe 11

Lacces 4 Uégalite A'emplol et le plan A’ embauche

1. Renseignements généraux

L’embauche
Le portrait de I'embauche a la Commission pour I'exercice 2005-2006 s'établissait comme suit -

Réguliers  Occasionnels  Etudiants

Nombre total de personnes embauchées 14 23 18

Stagiaires

7

Le nombre d’employés réguliers en date du 31 mars 2006

Effectif total (personnes) 523

2. Les membres de communautés culturelles, les autochtones,
les anglophones et les personnes handicapées

La situation de 'embauche et de la représentativité a la Commission pour I'exercice 2005-2006 concernant les
memobres des communautés culturelles, les anglophones, les autochtones ainsi que les personnes handicapées était

la suivante :

Le taux d’embauche

Cible : un taux d’embauche de 25 % Résultat : 25,8 %
Réguliers Occasionnels Etudiants Stagiaires Global
CC Angl. Aut. PH| CC Angl. Aut. PH | CC Angl. Aut. PH | CC Angl. Aut. PH
Nombre de
personnes
embauchées 2 1 0 12 1 0 2|4 2 0 0|1 0 0 0] 16
Pourcentage
(%) 143 71 0 71(87 43 0 87(22111 0 01143 0 0 0
Pourcentage
global (%) 28,6 21,7 33,3 14,3 25,8
Le taux de représentativité
Cibles : Résultats :
» un taux de représentativité gouvernemental * 4,8 % pour les membres
de 9 % pour les membres des communautés culturelles des communautés culturelles
* un taux de représentativité organisationnel *1,5 % pour les
de 2 % pour les personnes handicapées personnes handicapées
Réguliers
cC Angl. Aut. PH
Représentativité en nombre 25 5 0 8
Pourcentage (%) 48 1 0 15
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3. Les femmes

La situation de la représentativité des femmes & la Commission pour I'exercice 2005-2006 s'établissait de la facon
qui suit ;
Le taux d’embauche

Réguliers  Occasionnels Etudiants  Stagiaires Global
Nombre de femmes embauchées 10 14 13 3 40
Pourcentage (%) 7.4 60,9 72,2 429 64,5
Le niveau de représentation
Personnel Personnel Personnel Personnel  Personnel Personnel Global
d’encadrement  professionnel* technicien  de bureau desagents  ouvrier
assimilé de la paix
Représentativité
en nombre 13 125 92 87 0 0 317
Pourcentage (%) 39,4 58,4 55,8 79,1 0 0 60,6

Le niveau de représentation des femmes correspond & des emplois réguliers.
*Y compris les avocats et conseillers en gestion des ressources humaines.

4. Les personnes de moins de 35 ans

S'inscrivant dans le cadre du plan d'action sur le rajeunissement de la fonction publique québécoise, Ia
Commission a favorisé au cours de I'année le recrutement de jeunes au sein de son personnel. Ainsi, parmi les
personnes embauchées en 2005-2006, 64,5 % avaient moins de 35 ans, comparativement a une proportion de
75 % en 2004-2005.

Le taux d’embauche Résultat : 64,5 %

Réguliers  Occasionnels Etudiants  Stagiaires Global

Nombre de personnes de moins
de 35 ans embauchées 5 10 18 7 40

Pourcentage (%) 35,7 43,5 100,0 100,0 64,5

Le niveau de représentation

Personnel Personnel Personnel Personnel  Personnel Personnel Global
d’encadrement professionnel* technicien de bureau  des agents ouvrier
assimilé de la paix
Représentativité
en nombre 0 22 22 3 0 0 47
Pourcentage (%) 0 10,3 13.3 27 0 0 9,0

Le niveau de représentation des personnes de moins de 35 ans correspond a des emplois réguliers.
*Y compris les avocats et conseillers en gestion des ressources humaines.
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5. Résultats comparatifs

Le taux d’embauche global des groupes visés selon les statuts

Taux d'embauche global, en pourcentage, des membres des communautés culturelles, des anglophones et
des autochtones pour les trois dernieres années et incluant, pour 2005-2006, le taux d'embauche des
personnes handicapées

Réguliers  Occasionnels  Etudiants Stagiaires Global

(%) (%) (%) (%) (%)

2005-2006 28,6 21,7 33,3 143 258
2004-2005 14,3 28,8 47,0 0 283
2003-2004 7,7 17,9 66,7 12,5 25,7

Le taux de représentativité des membres des communautés culturelles
Pourcentage du taux de représentativité des membres des communautés culturelles des trois derniéres années

2005-2006 2004-2005 2003-2004
(%) (%) (%)
48 4,5 44

Le taux de représentativité des anglophones
Pourcentage du taux de représentativité des anglophones des trois dernigres années

2005-2006 2004-2005 2003-2004
(%) (%) (%)
1 0.7 06

Le taux de représentativité des autochtones
Pourcentage du taux de représentativité des autochtones des trois derniéres années

2005-2006 2004-2005 2003-2004
(%) (%) (%)
0 0 0

Le taux de représentativité des personnes handicapées
Pourcentage du taux de représentativité des personnes handicapées des trois derniéres années

2005-2006 2004-2005 2003-2004
(%) ("/o) (°/n)
1.5 13 14

Le taux de représentativité des personnes de moins de 35 ans
Pourcentage du taux de représentativité des personnes de moins de 35 ans des trois derniéres années

2005-2006 2004-2005 2003-2004
(%) (%) (%)
9,0 125 14
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Annexe 12

Lois et veglements

Les lois et réglements portant sur le régime des
conditions de travail sont les suivants :

Loi sur les normes du travail;
Loi sur la féte nationale;
Reglement sur les normes du travail;

Reglement soustrayant certaines catégories de
salariés et d'employeurs de 'application de la
section VI.| et de l'article 122.1 de la Loi sur les
normes du travail;

Reglement sur I'exclusion des établissements visés
a l'article 90 de la Loi sur les normes du travail;

Reglement sur la tenue d'un systeme
d'enregistrement ou d'un registre et sur la
transmission de rapport;

Ordonnance sur le commerce de détail de
I'alimentation;

Reglement sur les taux de cotisation;

Reglement sur des normes du travail particulieres
a certains secteurs de I'industrie du vétement.
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Annexe 13

Publications de 4 Commission

® «Lesnormes du travail au Québec », brochure
gratuite, version anglaise disponible.

® «Lesnormes du travail dans les entreprises
agricoles », dépliant gratuit.

® «|esnormes du travail au Québec et les
domestiques résidant chez I'employeur »,
brochure gratuite, version anglaise disponible.

e« J'ai déposé une plainte pécuniaire », dépliant
gratuit, version anglaise disponible.

® «Jiai déposé une plainte pour pratique interdite »,

dépliant gratuit, version anglaise disponible.

® «Jaidéposé une plainte pour congédiement sans

une cause juste et suffisante », dépliant gratuit,
version anglaise disponible.

® .« J'ai déposé une plainte pour harcelement

psychologique », dépliant gratuit, version anglaise

disponible.

® «Mediation », dépliant gratuit, version anglaise
disponible.

® « \Votre employeur a fait faillite ? », dépliant
gratuit, version anglaise disponible.

® « Aide-mémoire pour la rédaction d'un contrat
individuel de travail », dépliant gratuit, version
anglaise disponible.

« Déclaration de services aux citoyens », dépliant
gratuit, version anglaise disponible.

« Codification administrative », version anglaise
disponible*.

« Un milieu de travail sans harcélement psycho-
logique, C'est I'affaire de tous ! », dépliant gratuit,
version anglaise disponible.

« Prévenir le harcélement psychologique, c'est
'affaire de tous ! », dépliant gratuit, version
anglaise disponible.

« Guide de sensibilisation sur le harcélement
psychologique a I'intention des employeurs et
des salariés », brochure gratuite, version anglaise
disponible.

« Guide de prévention du harcglement psycho-
logique a I'intention des employeurs de la petite
entreprise », brochure gratuite, version anglaise
disponible.

« Guide de prévention du harcglement psycholo-
gique a l'intention des employeurs de la grande
entreprise », brochure gratuite, version anglaise
disponible.

« Les gardiens et gardiennes de personnes et
les normes du travail », dépliant gratuit, version
anglaise disponible.
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« Eliminer les disparités de traitement, une
question d'équité ! », dépliant gratuit, version
anglaise disponible.

« Les normes du travail sur les disparités de
traitement : guide et interprétation », brochure
gratuite, version anglaise disponible.

« Bientot parents ? », dépliant gratuit, version
anglaise disponible.

« Convention de partage des pourboires », dépliant
gratuit, version anglaise disponible.

« Cueilleurs de framboises, de fraises ou de
pommes », dépliant gratuit, version anglaise
disponible.

« ['avis de licenciement collectif et 'avis de
cessation d'emploi », dépliant gratuit, version
anglaise disponible.

Diverses études concernant les normes du travail
et les recours sont aussi en vente™.

* Documents vendus au comptoir ou par la poste.

Publications gratuites

Pour obtenir I'une ou I'autre des publications
gratuites de la Commission, présentez-vous a
I'un de ses points de service ou communiquez
avec le Service des renseignements. Vous
pouvez également en faire la demande & partir
du site Internet.

Publications vendues

Pour obtenir des renseignements sur la procé-
dure a suivre pour commander les publications
vendues et connaitre leur prix, communiquez
avec le Service des renseignements de la
Commission ou consultez le site Internet.

Service des renseignements

514 873-7061 (région de Montréal)
1 800 265-1414 (ailleurs au Québec, sans frais)
www.cnt.gouv.qc.ca
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Annexe 14

Indicateur

Ressources humaines

Répartition de l'effectif, par type et
par catégorie d'emploi, en nombre
dETC utilisés et en pourcentage
du total des ETC utilisés

Répartition de l'effectif au
31 mars par groupe d'age
(nombre et pourcentage de
personnes et dETC utilisés)

Prévision des départs a la retraite
d'ici au 1= avril 2009 en nombre
et en pourcentage des employés

Taux de roulement du personnel
régulier (exclure les postes
occasionnels)

Taux d'absentéisme (exclure

du calcul les jours férigs et les
vacances utilisées)

Nombre de jours de formation
par personne (loi 90)

- Réguliers

- Occasionnels

- Autres (tous les autres statuts)
- Cadres

- Professionnels

- Fonctionnaires (PBTA)

- Autres (indiquer séparément les agents de la paix,
les enseignants, etc., si c'est significatif)

- Hommes
- Femmes

Nombre et pourcentage de personnes :
- 34 ans et moins

- 35ans a 54 ans

- 55 ans et plus

Nombre et pourcentage d'ETC utilisés :
- 34 ans et moins

- 35ans a 54 ans

- 55ans et plus

Nombre de personnes visées et pourcentage par rapport au
nombre d'employés au 31 mars

- Nombre de personnes remplacées a un poste régulier
au cours de I'année, excluant les affectations / nombre
de postes réguliers utilisés au 31 mars

- Nombre de jours d'absence / nombre de jours de
travail payés

- Formation globale

- Formation en prestation de services du personnel en
contact avec les clientéles, citoyens et entreprises

Ressources budgétaires et financiéres

Dépenses pour la formation et le
développement du personnel
(y compris les salaires)

- Dépenses totales en formation par employé

- Dépenses de formation en prestation de services par
employé

- Dépenses de formation en technologies de I'information
par employé

Ressources informationnelles

Dépenses en matiére de
ressources informationnelles (RI)
(montant, pourcentage de
croissance et pourcentage par
rapport aux dépenses totales

de l'organisation)

- Dépenses en RI (000 $)

- Croissance annuelle des dépenses en Rl (%)

- Pourcentage des dépenses en Rl par rapport aux
dépenses totales du M/0 (%)

Jableau Aes indicatenys Ae festion Ae (’ovgmim’ciom

2005-2006
N %
50 906
5 94

0 0

31 56
213 386
308 558

0 0
215 389
BT 611
67 116
403 696
109 188
64 116
384 696
104 188

Du 1% avril 2006
au 31 mars 2009

53 (10,1 %)
%
9.6
%
132

N
46j-p

20j-p
$
2098,71
497,01

122,48

$
6 526,90
%
391

%
12,3

2004-2005
N %
493 89,3
59 10,7
0 0
34 6.2
158 286
360 65,2
0 0
212 384
340 616
78 13

425 4
9% 16
72 13,0

392 7.0
88 16,0

Du 1% avril 2005
au 31 mars 2008

47 (8,8 %)

%
14,2

%
1.3
N
787 j-p

842 j-p

$
226390

1769,15

136,33

$
1072480

%
S.0.

%
212

92
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Tableau Aes indicateuvs Ae festion Ae 'ovganisation (suite)

Indicateur

2005-2006 2004-2005

Prestation de services
Achalandage selon le mode
de prestation de services :

Nombre de contacts effectués - Téléphone (Service des renseignements)
en provenance de la clientéle - Comptoir

(nombre de transactions) - Cojifrier

- Courriel (demandes de renseignements)
- Consultation du site Internet
- Transaction sur le site Internet

Satisfaction de la clientéle :
Nombre et pourcentage de
services ayant été évalués et
pourcentage de satisfaction
obtenu pour chacun d’eux

- Nombre et pourcentage de services évalués

- Taux de satisfaction par service évalué :
- Déclaration de services

- Site Web de la Commission

Traitements des plaintes :

Nombre de plaintes regues Plaintes déposées par les salariés en vertu de la LNT :
et réglées - Nombre de plaintes regues

- Nombre de plaintes réglées

- Taux de traitement™

Plaintes sur la qualité des services :
- Nombre de plaintes regues
- Nombre de plaintes réglées

Amélioration continue de la
qualité des services :

Degré de mise en ceuvre des
mesures prévues dans le plan
d'amélioration de services

- Principales mesures mises en place

N N
44574 479 086
17677 21262
4726 6115
27166 25411
1312916 1236825
S.0. S.0.
N % N %

2 S.0. 1 S.0.

% %
P.37etannexe2 | P. 35etannexe?2
du RAG 2005-2006 | du RAG 2004-2005

85 % 97 %**
N N
28819 28990
26398 28913
60,8 % 66,5 %
55 51
55 51

Révisionde la | Refonte du systéme

Déclaration de informatique
SErvices aux de mission
citoyens (DSC)

Sondage annuel Sondage annuel
sur la DSC surlaDSC
Services en ligne | Services en ligne
Formation Formation
du personnel du personnel
Révision des
processus

S.0. : sans objet
* Proportion des plaintes réglées au cours de 'exercice par rapport au total des plaintes a traiter.
== Donnée issue d'un sondage mené en 2002-2003 auprés des visiteurs du site Internet de la Commission.
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Toints Ae sevvice Ade 4 Commission
Siege social Montérégie
Place Montérégie

Hall Est, 7¢ étage
400, boulevard Jean-Lesage
Québec (Québec) G1K 8W1

Directions régionales

Abitibi-Témiscamingue et Nord-du-Québec
33, rue Gamble Ouest, bureau 09
Rouyn-Noranda (Québec) JIX 2R3

Bas-Saint-Laurent et Gaspésie—
fles-de-la-Madeleine

235, avenue Saint-Jérdme, bureau 301
Matane (Québec) G4W 3A7

Capitale-Nationale

Hall Est, 4¢ étage

400, boulevard Jean-Lesage
Québec (Québec) GTK 8W1

Chaudiére-Appalaches
1112, boulevard de la Rive-Sud, bureau 100
Saint-Romuald (Québec) G6W 5M6

Cote-Nord
975, rue Nouvel
Baie-Comeau (Québec) G5C 2C9

Estrie
200, rue Belvédere Nord, bureau 1.01
Sherbrooke (Québec) J1H 4A9

Lanaudiére
1679, chemin Gascon
Terrebonne (Québec) J6X 326

Laurentides
10, rue Saint-Joseph, bureau 305
Saint-Jérome (Québec) J7Z 7G7

Laval
1200, boulevard Chomedey, bureau 810
Laval (Québec) H7V 373

Mauricie et Centre-du-Québec
100, rue Laviolette, bureau 310
Trois-Rivieres (Québec) GIA 5S9

101, boulevard Roland-Therrien, bureau 300
Longueuil (Québec) J4H 4B9

Montréal
500, boulevard René-Lévesque Ouest, 26¢ étage
Montréal (Québec) H2Z 2A5

Service des normes dans I'industrie
du vétement
Direction régionale de Montréal

Outaouais
170, rue de I'Hotel-de-Ville, bureau 7.350
Gatineau (Québec) JBX 4C2

Saguenay-Lac-Saint-Jean

Faubourg Sagamie

2655, boulevard du Royaume, bureau 101
Jonquiére (Québec) G7S 4S9

Direction des affaires juridiques

Québec

Hall Est, 7¢ étage

400, boulevard Jean-Lesage
Québec (Québec) G1K 8W1

Montréal
500, boulevard René-Lévesque Ouest, 25° étage
Montréal (Québec) H2Z 2A5

Services des renseignements

Région de Montréal
514 873-7061

Ailleurs au Québec, sans frais
1800 265-1414

Internet
www.cnt.gouv.qc.ca
srt-montreal@cnt.gouv.qc.ca
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